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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo, determinar la asociacion que existe entre
gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima,
2023. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica orientada,
de disefio no experimental de corte transversal y de nivel correlacional; se utilizo la
encuesta como técnica de recoleccion de datos. La poblacién estuvo conformada por
291 usuarios seleccionados por muestreo probabilistico. Los resultados obtenidos
demostraron el 44.7% de los usuarios sefialaron que la gestion de reclamos es
deficiente y el 46% indica que la satisfaccion del usuario es baja. En tanto, el
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.492 con una sig. bilateral de 0.000.
Se concluye gue existe asociacién positiva moderada entre gestion de reclamaciones

y satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023.

Palabras clave: Gestion de reclamaciones, satisfaccion del usuario, teoria de la

calidad y servicio, teoria de la justicia, entidad publica.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the association between complaints
management and user satisfaction in a public entity in Lima, 2023. The methodology
used was quantitative, basic oriented, non-experimental design, cross-sectional and
correlational; the survey was used as a data collection technique. The population
consisted of 291 users selected by probability sampling. The results obtained showed
that 44.7% of the users indicated that complaint management was deficient and 46%
indicated that user satisfaction was low. The Spearman correlation coefficient was
0.492 with a bilateral sig. of 0.000. It is concluded that there is a moderate positive

association between complaints management and user satisfactionin a public entity in
Lima, 2023.

Keywords: Complaint management, user satisfaction, quality and service theory,
justice theory, public entity.



l. INTRODUCCION

Las reclamaciones de los usuarios son indicadores que ayudan a mantener unservicio
de buena calidad y mejorarla en el proceso, ya que ellos son los encargados de opinar
y de esa manera mejorar la atencién del usuario dentro de la institucion, la importancia
gue esto ocurra es elemental para el buen crecimiento de la empresa dentro del
mercado competitivo, cumpliendo las expectativas percibidas por los usuarios, por lo
gue influye saber la calidad de satisfaccidén que se brinda por medio de un canal donde
se pueda atender las quejas y sobre todo tener en cuenta cuales son las fortalezas y
debilidades (Arenal, 2019).

A nivel internacional, en Colombia los encargados de atender el proceso de

reclamaciones, son quienes tienen la funcion de evaluar de manera constante donde
se observa la razones de las incomodidades presentadas por el servicio (Marmolejo y
Del Rio, 2021).la evaluacion permanente de la satisfaccion de usuario se realizan
identificando procesos e indicadores que muestren la calidad del servicio, teniendo
en cuenta la idea que perciben respecto a la atencién brindada, por lo tanto se
requiere cumplir con el nivel de calidad y satisfaccion, al mismo tiempo se convierte en
objetivo esencial para un buena relacién con los clientes (Kuster, 2020)
Por otro lado, en Peru las entidades publicas al hacer un estudio sobre la satisfaccion
respecto al servicio, permitieron obtener aspectos especificos respecto a la atencién
como la calidad del servicio, donde las opciones de calificacion se definen desde la
mejor atencién hasta la peor, cuyo resultado que se obtiene brindard mayor opcion
para la implementacién de estrategias dirigio al area de atencion al usuario dentro de
la entidad (Hernandez et al., 2019).

Actualmente, existen empresas que tienen en claro la importancia de realizar el
proceso de atencidn respecto a una queja y reclamo, la cual se debe de resolver de
manera inmediata por lo que de esa manera se puede medir la eficiencia en la atencién
a los usuarios dentro de la empresa quienes estan encargados de orientar y servir a
los clientes (Lépez, 2022).

La empresa estudiada es una entidad publica nacional, encargada de brindar
cursos, capacitaciones y especializaciones en computacién e informatica, gestién y



cursos técnicos de confeccionista textil en el CERSEU - centro de responsabilidad
social y extension universitaria ,ubicada en lima con 5 trabajadores encargadas de
brindar informacion al publico en general, en los ultimos afios las reclamaciones
fueron mas frecuentes este tipo de problema se origina por la ineficiencia de y bajo
compromisos que se refleja en los colaboradores y sobre todo la mala orientacion ,por
lo gue no cumplen con las funciones que les corresponde, esta escasa atencion de los
reclamos ha llevado a una menor satisfaccidon de los usuarios del area estudiada.

Al no investigar este problema, las consecuencias serian desfavorables para la

organizacion ya que no se obtendrd una estabilidad econémica, la cual mantiene la
contratacion del personal administrativo y recursos necesarios para la entidad
encargado de brindar el servicio, la calidad de atencidon no sera de manera eficiente e
incluso se obtendra mayores reclamos respecto al servicio de orientacion a causa de
ausencia del personal, generando pérdidas a la entidad publica (Palomo,2022).
Por lo descrito, esta investigacion plante6 como problema general ¢ Qué asociacion
existe entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en una entidad publica
de Lima, 2023? y como preguntas especificas: ¢Qué asociacion existe entre la
comunicacion y satisfaccion del usuario en una entidad publica de Lima, 20237?; ¢ Qué
asociacion existe entre la ética organizacional y satisfaccion del usuario en una entidad
publica de Lima, 20237?; ¢(Qué asociacion existe entre percepcion del cliente y
satisfaccion del usuario en una entidad publica de Lima, 20237?.

La investigacion se justifica teGricamente, puesto que se refirié en direccionar
al proceso de gestion de reclamaciones para influir en la satisfaccién del usuario y por
consiguiente esta basado en un estudio realizado por fuentes confiables donde nos
permite determinar y buscar diversas soluciones inmediatas para ser aplicadas en
diversas situaciones. La justificacién practica consistié aplicar alternativas de solucién
para reducir las reclamaciones que se presentan en el entidad publica, por lo que se
tiene conocimiento que la empresa no cuenta con la cantidad de personas
especializadas para brindar una adecuada orientacion al publico en general ,de tal
modo que este estudio sirva como guia dirigido a los profesionales encargados de la
contratacion del personal quienes representan a la entidad publica teniendo en cuenta

la calidad de un servicio, en cuanto a la justificacion social, la investigacién no solo



tiene el objetivo de saber la razdn por la que se presenten las reclamaciones
constantes, sino que mediante ellas se implementen acciones que mejoren la calidad
de servicio.

Se estructur6 como objetivo general: Determinar qué asociacion existe entre
gestién de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima,
2023; y de manera especifica: determinar la asociacion que existe entre la
comunicacién y la satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023;
determinar la asociacién que existe entre la ética organizacional y la satisfaccion del
usuario en una entidad publica en Lima, 2023; determinar la asociacion que existe
entre la mejora de la percepcion del cliente y la satisfaccion del usuario en una entidad
publica en Lima, 2023.

Tomando en cuenta la informacion expuesta, se planteé como hipétesis general
de la investigacion que: Existe asociacion positiva entre gestion de reclamaciones y
satisfacciondel usuario en una entidad publica en Lima, 2023. Y de manera especifica:
existe asociacion positiva entre la comunicacion y satisfaccion del usuario en una
entidad publica en Lima, 2023; existe asociacion positiva entre ética organizacional y
satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023; existe asociacion
positiva entre la mejora de la percepcion del cliente y satisfaccion del usuario en una
entidad publica en Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Primero los trabajos previos de este estudio se desarrollaron con articulos cientificos
y tesis. A nivel internacional tenemos a, Francisco (2020) en el articulo titulado
“Gestion de reclamaciones en business central”se realiz6 en la universidad publica de
Espafia, tuvo como objetivo de plantear una nueva versién de Microsoft Dynamics 365
gue se dedicara a agilizar a la gestién de reclamaciones para el uso general y tiene
como finalidad mejorar la parte operativa de la organizacion, en donde los encargados
la parte portuaria gestiona las reclamaciones de las entidades publicas. Es importante
en una empresa procurar, informatizar las reclamaciones de los usuarios para poder
ser atendidos de manera eficiente y rapida para una mejora continua de una empresa.
Finalmente llegaron a la conclusién que, sicumplieron consus expectativas de realizar
un cambio en la tecnologia para buscar una solucion a la version antigua, en donde
crearon un médulo de reclamaciones especfificas, decisién importante de este estudio

realizado con una metodologia predictiva que se caracteriza por ser excelente.

A continuacion, Linares et al. (2019) realizaron una investigacion con el propdsito
de determinar cdémo la comunicacion influye la satisfaccion del usuario en las
instituciones publicas; La investigacién es de naturaleza cualitativa y descriptiva-
correlacional; el instrumento utilizado es un cuestionario administrado a una muestra
de 256 consumidores (contribuyentes). Esto proporciona informacion sobre como se
percibe el entorno laboral, la tecnologia utilizada y los intereses de los empleados. En
consecuencia, se muestra que mantener una comunicacién efectiva entre los
departamentos puede mantener un flujo eficiente de funciones, garantizando asi la
satisfaccion del cliente. El 62,5% de los encuestados afirmo estar insatisfecho con la
atencién recibida, concluyendo que la comunicaciéon impacta significativamente en la
satisfaccion del usuario. Esto demuestra que necesitamos hacer un mejor uso de la

comunicacion en nuestros procesos internos.

De igual modo Kster (2020), realizé un estudio con el propdsito de estudiar la
relacion y como influye la ética organizacional sobre la mejora de la atencion de los
clientes en las organizaciones; las opiniones de los clientes son importante ya que

ayuda a la mejora del servicio de acuerdo a la satisfaccion es asi que buscan llamar la



atencion a nivel internacional, las empresas buscan ser mas eficientes respecto al
servicio que se brinda, cabe mencionar de a pesar de dicha accion es normal que se
presenten las quejas y reclamaciones en cualquier situacion, por ello con el presente
estudio se desea saber de qué manera la ética en los empleados infiere en los
usuarios al momento adquirir un servicio. En este sentido, la ética de la empresa
incluye valores inseparables como la calidad de los productos, la gestion de reclamos,
la honestidad en elservicio, el respeto mutuo y la cooperacion en las relaciones dentro
y fuera de la empresa, a través de los cuales la empresa busca la calidad y laarmonia.
Los valores antes mencionados consisten en la creatividad, la iniciativa y el espiritu de
riesgo, aprovechando al maximo las capacidades en beneficio de todos. Los valores
especificos garantizan que los empleados de una empresa logren resultados laborales
excepcionales, impulsados por los mismos intereses comunes que impulsan la
organizacion al momento de atender a los clientes y de esta manera mantenerlos

satisfechos.

Por otro lado, Silva et al. (2021) sostuvieron un estudio en la ciudad de México,
con el propésito de establecer una correlacién entre la variable calidad del servicio y
las variables satisfaccién y lealtad del cliente, se emple6 un enfoque estadistico
exploratorio, con una muestra de 129 encuestados y utilizando una encuesta para la
obtencién de informacién. Los resultados demostraron que hay una correlacién
positiva y sélida entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un
coeficiente de Spearman de 0.820, asi como con la lealtad del cliente, con un
coeficiente de 0.803. Se concluye que mejorar la perspectiva y necesidad de los
usuarios a través de la calidad del servicio es una herramienta que permite mantener

a la empresa en un desempefio eficiente.

También, Lopez et al. (2019) ejecutaron un articulo en cual tuvo como objetivo
caracterizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de acuerdo a la calidad de servicio
percibidos por los usuarios, por lo que se aplicé el instrumento mixto en el proceso de
la emision de la encuesta tomando la cuenta el afio y algunos aspectos, como el tiempo
de esperay la atencion adecuada que se obtuvo como resultado 23% satisfecho, 2.6

% regular, 0.4 % optimo, es asi que de acuerdo a los porcentajes obtenidos respecto



al grado de satisfaccion recibida por usuarios contienen que el tiempo de espera y la
comunicacién de usuario respecto al servicio fueron importantes para saber las

fortalezas que se tiene como entidad.

De la misma forma Padilla y Bravo (2019) realizaron un estudio con el propdsito
de examinar las caracteristicas metodoldgicas de las investigaciones y observaciones
en el ambito de la evaluacién a nivel regional mediante el empleo de una nueva lista
de verificacion desarrollada por los autores. Se utilizaron métodos descriptivos y
transversales. Los resultados obtenidos de las 17 publicaciones; indican que los
procesos metodoldgicos utilizados fueron principalmente de tipo descriptivo y
transversal. En conclusién, la lista de verificacion se revelé como una herramienta util
para verificar la metodologia en relacion a la satisfaccion de los usuarios de servicios

sanitarios en atencion primaria

A nivel nacional, Palomino y Vargas (2022), realizaron un estudio en Lima, con
la finalidad de comprobar que asociatividad existe entre la gestion de reclamaciones y
las habilidades sociales en la empresa farmacia universal; por lo que el estudio fue
basica enfocad, con un disefio de investigacion no experimental, con enfoque
cuantitativo, se aplicé la encuesta a 100 trabajadores; se obtuvo como resultado una
relacion que existe en ambas variables, donde se evidencio que existen52% afirmaron
que la gestion de reclamaciones es eficiente,34% que es regular y el 14 % refiere que
es deficiente; por lo que se concluye que existe relacion entre gestion de
reclamaciones y las habilidades sociales; apuntando siempre a incrementar la

eficiencia y mostrar resultados.

Asimismo, Huaita (2019) realizé un estudio con el propdsito de demostrar la
relacién que existe entre la gestion de quejas o quejas Yy la satisfaccion de los usuarios;
Este trabajo se basa en undisefio correlacional yen el que la muestra de investigacion
estuvo conformada por 80 usuarios de servicios del Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo, teniendo en cuenta los cuestionarios como herramientas de recoleccion
de datos. Los resultados muestran el valor sig. bilateral de 0,000 y el coeficiente de
correlacion es 0,746, lo que implica que existe una correlacién positiva alta. Por lo

tanto, se concluye que se puede demostrar que existe relacion entre la gestién de



guejas o reclamos Yy la satisfaccion de los usuarios en la Direccion del Trabajo.

Por otra parte, tenemos un aporte, Teves et al. (2022) los cuales realizaron un
analisis con el propoésito de analizar que la entidad gubernamental tiene un papel
importante en la calidad del servicio. En este estudio descriptivo de investigacién, se
utilizé una muestra de 208 estudiantes y se llegd a la conclusién de que la gestidn
publica es crucial para la planificacion estratégica de una institucion, lo que puede
mejorar el desempefio general y establecer una solida base para la calidad del servicio
universitario. Esto se logra a través del comportamiento de actitudes que satisfacen
las necesidades de los estudiantes. La administracion ha mejorado la calidad del
servicio para los usuarios, con la satisfaccion de los mismos siendo el indicador
fundamental. Por lo tanto, los estudiantes demandan servicios eficientes mediante la
innovacion y la mejora de los trdmites administrativos para contribuir a la calidad del

servicio.

De acuerdo a Ulloa (2019) realiz6 un estudio con el fin de estudiar la relacidon
entre las dos variables. Donde se aplicé la investigacién descriptiva con disefio
correlacional; de 668 contribuyentes en su totalidad se utilizo una muestra de 234
usuarios; se realizé un cuestionario a los contribuyentes para resolver el grado de
relacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una entidad
publica cuyo resultado se tiene el valor de correlacion de RHO de Sperman de 0.809
y una sig= 0.000, en efecto de acuerdo al analisis de la informacion obtenida, existe
una relacion altamente significativa entre las variables permitiendo determinar los

niveles baja, mediay alta .

Finalmente, Garboza y Rivera (2019) realizaron un estudio con la finalidad de
determinar la como se asocia la gestion de reclamos y la satisfaccion del cliente en
una empresa mayorista de venta de abarrotes. El estudio utilizé un disefio descriptivo
correlacional para disefar encuestas dirigidas a una muestra de 50 clientes. Los
resultados mostraron que hay una relacidon significativa entre la forma en que se
manejan las quejas y la satisfaccion del cliente, mostrando un nivel de sig=0.000 y el
coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.726, lo que se considera bueno. En

conclusién, se determind que el manejo de quejas de la empresa explica el 52,7% de



la satisfaccion del cliente en general.

Respecto a las teorias que sustentan las variables de estudio se tiene los
aportes de Maslow, con la Teoria de la Jerarquia de las Necesidades; el cual sugiere
gue uno de los elementos que incentiva a los empleados es la formacién, ya que brinda
diversas posibilidades para reforzar el ambiente laboral y fomentar el crecimiento en
las tareas enfocadas en la motivacién, dirigidas a cubrir otras exigencias individuales,
tales como: el progreso esencial y personal, permitiendo de este modo brindar una
atencién calificada, cumpliendo con las perspectivas y satisfaccién del consumidor
(Acevedo, 2019). De igual manera, la Teoria “Y” realizada por MacGregor sefiala que
los trabajadores poseen la aptitud y destreza para desempefar sus labores de forma
excelente, de ahi que una compafia deba brindar capacitacién al personal con el
objetivo de reforzar dichas habilidades en funcion a la atencion del cliente, mejorando

el progreso de las labores de cada miembro de la empresa (Miranda, 2021).

Del mismo modo, Karl Albrecht y Jan Carlzon sefialan la Teoria de calidad y
servicio; la premisa de Albretch, en su opinion, sefiala siete factores que determinan
la calidad del servicio; estas estan vinculadas al proceso que se lleva a cabo desde el
inicio de la atencion hasta finalizarla, manteniendo rapidez, capacidad de respuesta al
usuario, la forma de expresar y comunicar, la cordialidad y cumplir con satisfacer
ciertas necesidades. Su teoria se basa en tres pilares clave: implementacion de
sistemas adecuados, personal bien capacitado y estrategias para brindar servicios que
satisfagan las necesidades del cliente (Fernandez et al., 2020).

También, Iglesias et al. (2020), sefiala la teoria de la comunicacion propuesta
por Cesteros (2014), el cual sefiala que, para lograr resultados positivos, en
ocasiones cuando existen quejas dentro de la organizacion, los empleados son
responsables de implementar estrategias de comunicacion para resolver los
problemas que hayan surgido dentro de la institucion. Dado que en el entorno laboral
surgen diversos problemas, es importante enviar mensajes adecuados y oportunos
para solucionar los problemas que surgen dentro de la empresa o institucion.

Del mismo modo, la Teoria de la percepcién del consumidor mencionada por

Kotler y Armstrong (2017), sefiala que la percepcién del cliente es sustancial, puesto



que influye en cémo los consumidores perciben los productos y servicios ofrecidos. Si
la percepcion es positiva, el usuario tiene una actitud positiva hacia la empresa, lo que
aumenta su confianza y lealtad; A medida que mejora la satisfaccion del cliente,
también mejora la relacion entre la empresa y el cliente. Por otro lado, si la percepcion
es negativa, el consumidor tiene una actitud negativa hacia el producto o servicio, lo
gue conlleva una menor satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Pons et al. (2019) sefiala La teoria de la justicia de John Rawls,
guien menciona que las actitudes morales personales son prominentes en las
relaciones comerciales. Por este motivo, la ética es importante en el trato con los
clientes. Esto se debe a que construye relaciones solidas, fortalece la reputacion de
su empresa, le ayuda a tomar decisiones informadas y responsables y respalda una
cultura organizacional sélida. La ética no es s6lo un complemento, también es una
parte importante de una organizacion. Porque la ética aporta muchos beneficios a una

empresa, como la satisfaccion y retencion del cliente.

Asi mismo, Teoria de las brechas o Gaps realizada por Zeithaml la teoria
descubre la presencia de cinco discrepancias, las cuales se clasifican en dos grupos:
discrepancia de usuarios y discrepancia de compariias o proveedores de servicios.
Las discrepancias de los usuarios son las expectativas de atencion del usuario segun
experiencias previas Yy las percepciones de atencién que surgen de las experiencias
de servicio. La discrepancia de la compaifiia se desglosa en cuatro partes: falta de
conocimiento de las expectativas de los empleados; no seleccionar estandares de
disefio y trabajo apropiados; no aceptacion de las normas de trabajo establecidas por
la fundacion; La realizacion del servicio no cumple con las promesas anteriores. El
modelo Servqual, su finalidad es determinar la calidad del servicio. Entre ellas se
denominan cinco cosas: aceptacion, simpatia o confianza, seguridad o servicio,
confianza, relacion visible (Mayorga et al., 2019).

Por otro lado, Quispe y Colguehuanca (2022), sefalan que es la actitud del
cliente hacia el servicio o la organizacion puede ser de satisfaccién o descontento.
Aunque es subjetiva, puede ser evaluada mediante herramientas psicoldgicas. Del

mismo modo, Sabogal etal. (2021) alude que es el resultado de comparar su



experiencia durante el servicio con sus expectativas. Esta se puede medir a través del
estado emocional del usuario, que puede ser de satisfaccion o insatisfaccion. El nivel
de satisfaccidon e insatisfaccion también puede variar segun el grado en que se

cumplan sus expectativas.

Por su parte, Acosta y Burgos (2020) mencionaron que la satisfaccion es la
evaluacidn que realiza una persona al comparar el provecho o beneficio de unproducto
o adquirido con sus propios intereses. Cuando se habla del nivel de satisfaccion, se
hace alusion a la diferencia que se encuentra entre la percepcion de los clientes y el
desarrollo de sus expectativas dirigidos hacia un bien o servicio adquirido. Del mismo
modo, Iglesias et al. (2020) establece que la satisfaccion del consumidor puede ser
descrita como el resultado de una relacidn entre los criterios de atencion al cliente y la

excelencia del producto previa y posterior a la adquisicion.

Del mismo modo, Kotler y Armstrong (2017) sefialan que es la por la percepcion
generada por la calidad y el valor de un producto o servicios en conexién con la
prespectiva de cada cliente; el cual determina la fidelizacion de un consumidor hacia

el producto o la empresa, generando de este modo un efecto multiplicador.

La satisfaccion del cliente es un parametro que evalua la eficiencia de la relacion
entre los consumidores y una marca, compafiia o servicio. Por medio de una encuesta
de satisfaccién, se pueden obtener datos cuantitativos y representativos acerca de la
opinién del publico, lo que permite reducir las actividades que presentan aspectos
negativos y mejorar las soluciones de manera eficiente, innovadora, creativa y

personalizada (Mayorga et al., 2019).

Asu vez, Graubart (2020) sefiala que el reclamo como una manifestacién formal
de un desacuerdo, que surge cuando una persona 0 grupo siente gque sus intereses
han sido afectados por la empresa o alguno de sus miembros. Asimismo, el reclamo
puede originarse cuando dos partes con intereses en comun tienen opiniones
opuestas. La administracion de quejas es una practica comun en las empresas, en la
gue se utilizan estrategias diarias para resolver y aprender de los errores previos, con

el fin de recuperar la confianza del usuario, dirigido a lo que el cliente percibe y lo que
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busca obtener de la organizacion.

En tanto, la gestién de las quejas, reclamos y propuestas implica manejar
sistematicamente las observaciones de los clientes. Se requiere crear planes y definir
los lugares adecuados para recibirlas, como responder a ellas y a quiénes deben
remitirse los datos recopilados (Panti et al., 2022). En las mismas lineas, Acevedo
(2019).

La gestién de reclamos se refiere a cdmo una compaifiia responde a las
demandas de sus usuarios. Las opiniones deben evaluarse de manera sistematica y
organizada y luego utilizarse de manera constructiva. El problema que origina la
reclamacion debera resolverse a satisfaccion del cliente. El propdsito de la gestion de
quejas es mejorar la relacion con el usuario y asegurar la eficiencia en la atencion del

usuario (Aranzazu y Rodriguez, 2022).

Jaakkola y Terho (2021) quienes afirman que la gestién de reclamaciones, son
procesos formales de los problemas o conflictos; en tal sentido, si un usuario muestra
algun tipo de objecion o protesta se infiere que sus beneficios se ven afectados por
algun integrante de una empresa en especifico. Es relevante resaltar que el conflicto
surge cuando ambas partes tienen intereses o criterios diferentes. Del mismo modo,
Lopez (2022). sefiala que la administracion de reclamaciones se refiere al manejo de
las protestas de los consumidores en una compaifiia. Su meta es fortalecer la fidelidad

del cliente y asegurar la calidad.

Asi mismo, Wilson y Villagra (2021) menciona que, es un proceso encaminado
a mantener la confianza de un determinado usuario que se encuentra disgustado con
los servicios prestados por la institucion. Para lograr este objetivo, se deben tomar
varias medidas para evitar problemas futuros con el mismo u otros clientes. En las
mismas lineas; se espera que las criticas se analicen de manera organizada y
sistematica, y se empleen para generar un impacto favorable, teniendo en cuenta la

manera en cOmo se transmite los aspectos éticos organizacionales.

Asimismo, se espera que se solucione el problema que origind la critica del

cliente (Torres y Cienfuegos, 2022). Un seguimiento apropiado de la administracion de
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reclamaciones nos posibilitara brindar una respuesta satisfactoria a nuestros clientes
e incluso prever los contratiempos que pudieran experimentar otros (Garzon et al.,
2021).

Segun, Gémez (2022) Administrar las inconformidades y demandas en una
empresa implica implementar un conjunto de acciones, labores y procesos pertinentes
y idoéneos para atender y manejar de manera efectiva y eficiente dichas
inconformidades y demandas por parte de los consumidores que experimentan
descontento o incomodidad con un servicio o producto especifico ofrecido. Del mismo
modo, la gestién de reclamos permite brindar una respuesta veloz a los usuarios, lo
que se conoce como medida de contencidn de calidad, se efectlia un monitoreo para
detectar el origen fundamental y las consecuencias en cadena que esto genere, es
decir, las alteraciones que pudieran acontecer en los procesos, tramites, politicas y
demas documentos determinados. Esto, sin lugar a dudas, implicard una operacion

mas efectiva (Pons etal., 2019).

Del mismo modo, Merello et al. (2021) alude que, una reclamacion nos permite
dirigir nuestra atencion a algo que hemos descuidado y que es significativo para el
cliente que la plantea. Resolverla de manera satisfactoria, satisface las necesidades
de mdltiples clientes. Ademas de centrarnos en la reclamacion en si misma, debemos
considerar todo lo que la rodea, ya que puede implicar procesos indefinidos o poco
claros para quienes los llevan a cabo (Henao et al., 2022). Asi mismo, es importante
reconocer que el progreso constante es una realidad constante, por lo tanto, debemos
esforzarnos por mantener ese impulso. En Ultima instancia, las criticas son una

herramienta valiosa para seguir mejorando (Rodriguez et al., 2021).

Respecto a las dimensiones de la variable de la gestion de reclamos; Segun
Morgeson et al. (2020) es un proceso gue tiene como objetivo recuperar la relacion de
los usuarios en particular que quedo disgustado debido al servicio brindado por una
empresa, teniendo en cuenta una buena comunicacion, manteniendo una ética
organizacional y mejorando la percepcion del cliente. Por ello, Gémez (2022)

menciona que la comunicacion es un elemento esencial en las empresas, para
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alcanzar una posicion destacada en el mercado y mejorar la interaccion con los
clientes. Ademas, se destaca que una comunicacion efectiva contribuye a solucionar
imprevistos y mejorar la percepcion de los clientes. Del mismo modo, Cerbino y
Grimaldi (2020) indican que la ética organizacional se compone de un conjunto de
valores y principios que rigen las actuaciones de una empresa y sus trabajadores para
actuar de forma adecuada ante cualquier circunstancia que surja; finalmente, la
percepcién del cliente es la primera impresién que un cliente tiene al tener el primer
contacto con una empresa es crucial, ya que ellos tienen la capacidad de definir y

valorar la calidad del servicio a través de sus experiencias (Soto, 2019).

Respecto a las dimensiones sobre la satisfaccion del usuario segun Kotler y
Armstrong (2017) sefialan que la satisfaccion se mide por dos aspectos; la percepcion
del cliente, es la apreciacién del valor o rendimiento que un comprador podria atribuir
a un articulo, puede depender de sus requerimientos, sus inclinaciones, sus gustos,
su disposicién emocional, las valoraciones que reciba de terceros; asi mismo, la
expectativa del cliente, es la confianza individual y las aspiraciones de recibir una
excelente atencion, en la organizacion que visita, ya sea debido a la recomendacion

de otro cliente o al servicio previamente obtenido.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio deinvestigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica orientada, debido a que se aplico la
informacion obtenida de diferentes teorias y se utilizara para verificar las hipotesis
presentadas. De acuerdo con Valderrama (2017) las investigaciones de tipo basica
orientada, tienen como fin ejecutar un estudio cientifico para uso practico, pero no de
manera inmediata, sino con el fin de obtener informacion para nutrir el conocimiento.

La investigacion utilizé un enfoque cuantitativo; puesto que, se emplearon
técnicas para recoger informacién con el fin de contrastar supuestos y detectar
regularidades en funcion de mediciones numéricas y estudios estadisticos (Pereyra,
2020).
Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, dado que los fenbmenos de
investigacion no sufrieron modificaciones, se enfocd en examinar la correlacion que
existe entre ambas en el mismo periodo y lugar sin alterar la esencia del problema.
Una investigaciéon no experimental se realiza sin intervencion o modificacion de
variables de estudio, puesto que estos sucesos 0 cosas ya fueron estudiados con
anterioridad. De igual forma, es de tipo transversal puesto que el andlisis de la
informacion y su recoleccion se dieron en un solo espacio y tiempo (Reyes, 2022).

La investigacion contd con un alcance correlacional; conocido también como

nivel correlacional, el cual tuvo como objetivo examinar la conexion entre dos variables
mediante la utilizacibn de métodos estadisticos. Ademas, al medir una variable, se

puede determinar el comportamiento de la otra variable (Barbosa et al., 2020).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestién dereclamos

Definicién conceptual.
Morgeson et al. (2020) la gestion de reclamaciones es un proceso que tiene

como objetivo de recuperar la relacion de los usuarios en particular del que quedd
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disgustado debido al servicio brindado por una empresa, teniendo en cuenta una
buena comunicacion, manteniendo una ética organizacional y mejorando la percepcion
del cliente.

Definicion operacional.

La variable de la gestion de reclamos se medira en razdn a 3 dimensiones, teniendo

en cuenta una escala ordinal de tipo Likert.
Dimension 1. Comunicacion

GoOmez (2022) menciona que la comunicacion en la gestion de reclamos es un
elemento esencial, que permite alcanzar una posicion destacada en el mercado y
mejorar la interaccién con los clientes. Ademas, se destaca que una comunicacion

efectiva contribuye a solucionar imprevistos y mejorar la percepcion de los clientes.
Dimensién 2. Etica organizacional

Cerbino y Grimaldi (2020) indican que la ética organizacional se compone de
un conjunto de valores y principios que rigen las actuaciones de una empresa y sus

trabajadores para actuar de forma adecuada ante cualquier circunstancia que surja.
Dimension 3. Mejora de la percepcion del usuario

Es la primera impresién que un cliente tiene al tener el primer contacto con una
empresa es crucial, ya que ellos tienen la capacidad de definir y valorar la calidad del

servicio a través de sus experiencias (Soto, 2019).

Teniendo en cuenta las dimensiones se presentan sus indicadores:

Comunicacion; cuyos indicadores son: comunicacion asertiva, el cual se refiere a la
forma de expresarse en el momento oportuno; comunicacion directa, el cual ser refiere
a una excelente forma de proporcionar informacion precisa, breve y presentando
hechos de manera franca, sin ningun tipo de reserva y la empatia

Etica organizacional; conformada por los indicadores: la imparcialidad; el cual se
refiere a la manera de proceder con rectitud sin favoritismo, los valores; el cual se
refiere a actuar bajo los principios y la fiabilidad; el cual se refiere a actuar con

honestidad y veracidad.
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Percepcion del usuario: cuyos indicadores son: expectativas del cliente, la

satisfaccion del cliente y fidelizacion.

Variable 2. Satisfaccion del Usuario
Definicion conceptual

Es la percepcion generada por el rendimiento percibido de un producto en
relacion a las perspectivas del usuario; el cual determina la fidelidad del cliente hacia
la marca o producto, generando de este modo un efecto multiplicador (Kotler y
Armstrong, 2017)

Definicién operacional.
La variable de la satisfaccion del usuario se medira en razon a 3 dimensiones, teniendo

en cuenta una escala ordinal de tipo Likert.

Dimension 1. Percepcidén del usuario.

Es la apreciacion del valor o rendimiento que un comprador podria atribuir a un
articulo, puede depender de sus requerimientos, sus inclinaciones, sus gustos, su
disposicion emocional, las valoraciones que reciba de terceros (Kotler y Armstrong,
2017)

Dimensién 2. Expectativa del usuario.

Es la confianza individual y las aspiraciones de recibir una excelente atencion,
en la organizacién que visita, ya sea debido a la recomendacion de otro cliente o al

servicio previamente obtenido (Kotler y Armstrong, 2017)
Teniendo en cuenta las dimensiones se presentan los siguientes indicadores:

Percepcion del usuario; cuyos indicadores son: Atencion rapida; el cual se refiere a
la capacidad de atencién inmediata, comunicacion fluida; se refiere a la mensaje claro
y preciso en cuanto a la informacién requerida y Servicio percibido

Expectativa del usuario; cuyos indicadores son: Confianza; el cual se refiere al
sentido de confianza entre el que se solicita y el servicio dado, beneficios recibidos; se
refiere al nivel de complacencia al momento de percibir el servicio y el tiempo de

respuesta.

16



Escala de medicion

En cuanto a la medicion de la variable, se empleara una escala ordinal de tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

Una poblacién o universo de estudio es una agrupacion de personas, cosas 0
cosas que tienen caracteristicas que hacen de la investigacion una Unica realidad
(Pereyra, 2020). La poblacion de estudio estuvo representada por los 1200 usuarios
gue conforman la base de datos de los usuarios inscritos una entidad publica durante
los ditimos 3 afios, en Lima 2023.
Criterio de inclusion

Todos los usuarios que tienen mayor de 6 meses de relacion comercial y con
una antiglledad 3 afios y hacen uso constante de los servicios que brinda la institucién.
Criterio de exclusion

No participaron aquellos usuarios con relacién comercial mayor a 3 afios.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 291 usuarios, y este tamafio se calcul6 a
base de la formula de poblacion finita. Una muestra de investigacion es un subgrupo
representativo que tiene las mismas condiciones del grupo de estudio para ser objeto
de investigacién (Hernandez y Mendoza, 2018).

Muestreo

Se utiliz6 un muestreo probabilistico con poblacidn finita, siendo las variables
cualitativas y al contar con la base de datos de la cantidad exacta de usuarios de la
entidad en estudio,

La técnica de muestreo aleatorio simple, es un método de muestreo
probabilistico que le da a cada parte de la poblacion objetivo y cada muestra puede

tener el tamafio dada la misma probabilidad de seleccion. (Reyes, 2022).

Unidad de analisis

Reyes (2022) el objeto de investigacion es la unidad de andlisis que posee

17



caracteristicas relevantes que se analizan, englobando todos los componentes que
integran la poblacion, el analisis estuvo conformado por cada usuario de la empresa

en estudio.

3.4. Técnicas einstrumentos derecoleccion de datos

Técnicas de recolecciéon de datos.

Es un método que utiliza un método de investigacion estructurado en el que se
recolectan y analizan la informacion obtenida de una poblacion grande o universal,
destinados a ser analizados, descritos, informados y/o explicados. proceso de
planificacion (Barbosa et al., 2020). El estudio sugiri6 como método de recoleccion de

informacidn la encuesta, lo que permitié obtener buenos datos para la investigacion.

Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario se utilizada para recolectar informacién de forma estructurada
que permitira tener en cuenta las variables de interés en un grupo de estudio,
investigacion, sondeo o encuesta (Reyes, 2022). Eneste caso, el cuestionario se utilizd
para recoger informacién con la finalidad de conocer la posicién de la empresa en
cuanto a gestion de quejas y satisfaccion de los empleados. Este estudio se centrd en
la elaboracién de un cuestionario con 24 preguntas.
Validez
Reyes (2022), sefiala que la validez se refiere al grado en la que se mide la variable
gue se intenta investigar, direccionado al analisis del instrumento. En esta ocasion el
instrumento fue validada con el apoyo de 3 expertos administrativos.
Confiabilidad

Herndndez y Mendoza. (2018) sefialé que, indica el nivel de confianza o certeza
con el que los investigadores pueden aceptar los resultados obtenidos con base en la

metodologia utilizada en su estudio.

Se precisO el coeficiente Alfa de Cronbach a través de un piloto de 20
participantes; comprobando de este modo la consistencia de ambos instrumentos,
teniendo como resultado un valor de 0.935 para el instrumento de la gestion de

reclamos y 0.954 para el instrumento de la satisfaccion del usuario.
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3.5. Procedimientos

Para el proceso de recoleccidon de a informacion para el estudio, se realizaron
las coordinaciones oportunas con la persona encargada de la oficina donde se
realizaran las encuestas; se solicitd la colaboracion de los trabajadores del area de
atencion, para obtener un detallado de la lista de clientes habituales de los Ultimos
meses. Para conseguir los resultados de manera eficiente y precisa, se llevd a cabo
una encuesta virtual en Google forms. Con los datos obtenidos, se utilizé herramientas

de office para para obtener datos de importancia.

3.6. Método de analisis de datos

La investigacion utilizo6 métodos tanto descriptivos como inferenciales; la
estadistica descriptiva es una agrupacion de registros que describen y/o identifican un
conjunto de datos (Pereyra, 2020). Por otro lado, la estadistica inferencial tiene como
objetivo describir y sacar conclusiones sobre condiciones generales, teniendo en
cuenta determinar la asociatividad (Rebollo y Avalos, 2022).

El estudio se realiz6 utilizando el método de la estadistica descriptiva e
inferencial; debido a que, el analisis descriptivo nos permitié determinar en qué nivel
se encuentran las variables, especificando valores y parametros para ser medidos en
tres categorias diferentes, de esta manera determinar el estado de la empresa; por
otro lado, el método la estadistica inferencial, nos permiti6 determinar el nivel de
correlacion de los fendmenos de estudio. El analisis de los datos se realizd6 mediante
analisis estadisticos y utilizando tablas; también se considera el uso de pruebas de

Spearman para correlaciones entre variables y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos

Los principios son internacionales y estan contenidos en cédigos nacionales e
internacionales. Para este estudio, la informacién recolectada se utilizé correctamente
en términos de la ética de la investigacion, ya que, en el desarrollo del capitulo del
programa e introduccion, se utilizé la informacion obtenida de articulos, libros y
revistas, segun la APA. estandares, teniendo en cuenta las referencias de los libros de

texto. Asimismo, se respetan los principios de consentimiento informado, privacidad,
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libertad y beneficio, ya que la informacién no es modificada ni destruida, y los datos
recopilados se manejaronde forma confidencial. Al hacerlo, se considera la privacidad
de todos los participantes y cumplimos con todas las reglas y regulaciones de la

Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Este analisis permite realizar célculos, organizacion y clasificacion de datos
recolectados mediante la observacién. Permitiendo simplificar la informacion que

obtienes, organizandolos en tablas y mostrandolos como graficos (Pereyra, 2020).

Variable Gestion dereclamos

Figura 1.

Gréfico de barras de la variable gestion de reclamos

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Nota: el nivel deficiente mantiene un mayor porcentaje aun 44.7%.
Se observa enla figura 1 que del 100% de los encuestados, el 44.7% (130) sefala que

la gestion de reclamos se mantiene en un estado deficiente; el 30.6% (89) sefala un

nivel regular y el 24.7% (72) menciona que se encuentra en un nivel éptimo.
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Dimensién comunicacion
Figura 2.

Grafico de barras de ladimensiéon de la comunicacion.

5o

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Nota: el nivel regular mantiene un mayor porcentaje aun 42.6%.

En la figura 2 se indica que, del 100% de los participantes, el 38.5% (112) sefala que
la comunicacion se encuentra en un estado deficiente; el 42.6% (124) sefialan un nivel

regular y el 18.9% (55) menciona que se encuentra en un nivel éptimo.
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Dimensidn ética organizacional

Figura 3.
Grafico de barras de la dimension de la ética organizacional.

Porcentaje

Deficiente Reqular Optimo

Nota: el nivel deficiente mantiene un mayor porcentaje aun 50.9%.

En la figura 3 se observa que, del 100% de los participantes, el 50.9% (148) sefala
gue la ética organizacional se encuentra en un estado deficiente; el 26.5% (77) indican

un nivel regular y el 22.7% (66) menciona que se encuentra en un nivel 6ptimo.
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Dimension mejora de la percepcién del usuario

Figura 4.

Grafico de barras de la dimension de lamejora de la percepcién del usuario.

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Nota: el nivel regular mantiene un mayor porcentaje aun 42.3%.

En la figura 4 se muestra que, del 100% de los encuestados, el 37.8% (110) sefala
que la mejora de la percepcion del usuario se encuentra en un estado deficiente; el

42.3% (123) indican que es regular y el 19.9% (58) menciona que es optimo.
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Variable satisfaccion del usuario

Figura 5.

Gréfico de barras de la dimension de la satisfaccion del usuario.

Porcentaje

Bajo Reqular Alto

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 46%.

Enla figura 5 se muestra que, del 100% de los participantes, el 46% (134) sefala que
la satisfaccion del usuario se encuentra bajo; el 30.9% (90) indican que es regular y el

23% (67) menciona que esta alto.
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Dimension de percepcion del usuario.

Figura 6.

Grafico de barras de la dimension de la percepcion del usuario.

50 @8

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 41.2%.

En la tabla 6 y figura 6 se sefiala que, del 100% de los participantes, el 41.2% (120)
sefiala que la percepcién del usuario se encuentra bajo; el 40.2% (117) mencionan

gue esta en un nivel regular y el 18.6% (54) menciona que se encuentra alto.
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Dimension de la expectativa del usuario.

Figura 7.

Grafico de barras de la dimension de la expectativa del usuario.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 55.7%.

En la tabla 7 y figura 7 se muestra que, del 100% de los participantes, el 55.7% (162)
sefiala que la satisfaccion del usuario se encuentra bajo; el 21% (61) mencionan que

esta en un nivel regular y el 23.3% (68) menciona que se encuentra alto.

Anadlisis inferencial

El andlisis inferencial permite obtener resultados directamente de la poblacion y
muestra obteniendo criterios de investigacion (Pereyra, 2020). Este tipo de analisis nos
permitid encontrar el nivel de correlacién entre las variables; asi mismo, al tener

variables son no paramétricas, se utilizé el estadigrafo de Rho de Spearman.
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Figura 8.

coeficientes para estadigrafo Rho de Spearman.

COEFICIENTE DE CORRELACION

1
0.9a0.99

Correlacion positiva grande y perfecta
Correlacion positiva muy alta
Correlacion positiva alta 0.7a0.89

Correlacion positiva moderada 0.4a0.69
Correlacion positiva baja | ——— () 7 3 0.39

Correlacion positiva muy baja .- —_—_— () 013 0.19
Correlacion nula | —— ()

Correlacion negativa muy baja | .————ss— - ) 01 3-0.19

Correlacion negativa baja  =——— s s——— - (0.7 3- (.39
Correlacion negativa moderada | n—— - () 43 - 0.69

Correlacion negativa alta  =e————— _ () 7 3 - 0.89

Correlacion negativa muy alta |- _093-0.99

Correlacion negativa grande y perfecta  m—m _q

0 2 4 6 8 10 12 14
Nota: la figura muestra todos los intervalos de Rho de Spearman.
Regla de decision:

Segun la regla de decisién se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipétesis
Alternativa (Hy) si, la Sig. Bilateral <0,05; por otro lado, se acepta la Hipétesis Nula (Ho)

y se rechaza la Hipétesis Alternativa (Hi) si, la Sig. Bilateral >0,05.
Prueba de hipotesis general

Ho: No existe asociacion positiva entre gestion de reclamaciones y satisfaccion del
usuario en una entidad publica en Lima, 2023.
H1: Existe asociacién positiva entre gestion de reclamaciones y satisfaccién del usuario

en una entidad publica en Lima, 2023.
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Tabla 1. Asociatividad entre gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario.

Gestion de Satisfacciondel
reclamaciones usuario

Rho de Gestion de r. 1,000 ,492™
Spearman reclamaciones Sig. : ,000
N 291 291

Satisfacciéndel . ,492™ 1,000

usuario Sig. ,000 .

N 291 291

Nota: r. =rho de Spearman; sig. = significancia bilateral.

En la Tabla 1, demuestra una sig. de 0.000. que es < 0.05; en tal sentido la
investigacion acepta la hipotesis alternativa (H1). Del mismo modo, sefiala un
coeficiente Spearman de 0.492, demostrando que existe una asociatividad positiva
moderada entre la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del usuario en una
entidad publica en Lima, 2023; esto quiere decir que, si se mejora la gestion de

reclamaciones mejorara la satisfaccion de los usuarios.
Pruebade hipotesis especifica 1.

Ho: No existe asociacion positiva entre la comunicacion y satisfaccion del usuario en
una entidad publica en Lima, 2023.
H1: Existe asociacion positiva entre la comunicacion y satisfaccion del usuario en una

entidad publica en Lima, 2023.

Tabla 2.

Asociatividad entre la comunicacion y satisfaccion del usuario.

Comunicacion Satisfaccion del
usuario

Rho de Comunicacion r. 1,000 ,452™
Spearman Sig. . ,000
N 291 291

Satisfacciondel . ,452™ 1,000

usuario Sig. ,000 .

N 291 291

Nota: r. =rho de Spearman; sig. = significancia bilatateral
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Enla Tabla 2 demuestra unasig. de 0.000. que es <0.05; entalsentido lainvestigacion
acepta la hipotesis alternativa (H1). Del mismo modo, sefiala un coeficiente de
Spearman de 0.452, demostrando que existe una asociatividad positiva moderada
entre la comunicacion y la satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima,
2023; esto quiere decir que, si se mejora la comunicacion mejorara la satisfaccion de

los usuarios.
Pruebade hipotesis especifica 2.

Ho: No existe asociacion positiva entre ética organizacional y satisfaccion del usuario

en una entidad publica en Lima, 2023.

H1: Existe asociacion positiva entre ética organizacional y satisfaccion del usuario en

una entidad publica en Lima, 2023.

Tabla 3.
Asociatividad entre ética organizacional y satisfaccién del usuario.

Etica Satisfaccion del
organizacional usuario

Rho de Etica r. 1,000 492"
Spearman organizacional Sig. : ,000
N 291 291

Satisfacciondel . ,492" 1,000

usuario Sig. ,000 .

N 291 291

Nota: r. =rho de Spearman; sig. = significancia bilateral.

Enla Tabla 3 demuestra unasig. de 0.000. que es <0.05; entalsentido lainvestigacion
acepta la hipotesis alternativa (H1). Del mismo modo, sefiala un coeficiente de
Spearman de 0.492, demostrando que existe asociatividad positiva moderada entre la
ética organizacional y la satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023;
esto quiere decir que, si se mejora la ética organizacional mejorara la satisfaccion de

los usuarios.
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Pruebade hipotesis especifica 3.

Ho: No existe asociacion positiva entre la mejora de la percepcion del cliente y

satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023.

Hi: Existe asociacion positiva entre la mejora de la percepcién del cliente y satisfaccion

del usuario en una entidad publica en Lima, 2023.

Tabla 4.

Asociatividad entre la mejora de la percepcion del cliente y satisfaccién del usuario.

Mejora de la percepcion del

Satisfacciondel

cliente usuario
Rho de Mejora de la r. 1,000 ,440™
Spearman percepcion del Sig. : ,000
cliente N 291 291
Satisfacciondel r. ,440™ 1,000
usuario Sig. ,000 .
N 291 291

Nota: r. =rho de Spearman; sig. = significancia bilateral

En la Tabla 4 demuestra una sig. de 0.000. presentando un valor menor a 0.05; en tal

sentido la investigacion acepta la hipotesis alternativa (H1). Del mismo modo, sefiala

un coeficiente de Spearman de 0.440, demostrando que existe una asociatividad

positiva moderada entre la mejora de la percepcion del cliente y la satisfaccion del

usuario en una entidad publica en Lima, 2023; esto quiere decir que, si se mejora la

mejora de la percepcion del cliente mejorara la satisfaccion de los usuarios.
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V. DISCUSION

La hipotesis general sostuvo que asociacion positiva entre gestion de
reclamaciones vy satisfaccién del usuario en una entidad publica en Lima, 2023; esto
se determind considerando un coeficiente de 0.492 y una sig=0.00, lo cual indica una
correlacion positiva moderada; del mismo modo, se observa que el 44.7% sefala que
la gestion de reclamos refleja en un estado deficiente y el 46% sefala que la
satisfaccion del usuario se encuentra bajo. Estos hallazgos coinciden con el estudio
de Garboza y Rivera (2019) en su andlisis de disefio descriptivo, correlacional, no
experimental, realizado bajo los aportes teéricos de Lewin; demostraron que hay una
relacién significativa entre la gestién de reclamos y la satisfaccién del cliente,
mostrando un nivel de sig=0.000 y el coeficiente de correlacion de Pearson fue de
0.726; determinando que el manejo de quejas de la empresa interfiere en un 52,7% en
la satisfaccion del cliente. Esto implica que una buena gestiéon de reclamaciones
permite obtener un ambiente cordial y de confianza entre la empresa y el cliente,
mejorando de este modo la percepcidn y expectativa que el cliente pretende obtener.
Del mismo modo, Huaita (2019) realizd un estudio basado en un disefio no
experimental, correlacional en la ciudad de Lima; sustentado bajo los aportes tedricos
de Singh (1988), el cual sefiala que la insatisfaccion de un cliente origina un reclamo
mostrando un malestar hacia una determinada accion, inaccién o reaccion, ya sea por
nuestro propio comportamiento 0 por circunstancias que ocurren en nuestro entorno.
Se demostrdé con un valor sig. bilateral de 0,000 y el rho= 0,746, lo que implica que
existe una correlacion positiva alta entre ambas variables. Estos resultados se
sostienen teniendo en cuenta la el aporte tedrico de Graubart (2020) el cual menciona
que la gestidbnde quejas y reclamos es una practica comunen las empresas, enla que
se utilizan estrategias diarias para resolver y aprender de los errores previos, y dar
solucion a las quejas y reclamos de los usuarios, con el fin de satisfacer al usuario,

dirigiéndose a lo que el cliente percibe y lo que busca obtener de la organizacion.

Dando respuesta a la primera hipétesis especifica, se obtuvo que existe
asociacion positiva entre la comunicacion y satisfaccién del usuario en una entidad

publica en Lima, 2023; al analizar y ejecutar se demostré que existe una asociatividad
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positiva moderada entre la comunicacion y la satisfaccion del usuario, obteniendo un
nivel de rho= 0.452 y un valor de sig. de 0.000; También, se sefial6 que el 38.5%
sefiala que la comunicacion se encuentra en un estado deficiente y el 42.6% sefiala
gue se encuentra en un nivel regular. Considerando los resultados anteriores, se
menciona el estudio realizado por Linares et al. (2019) quienes realizaron una
investigacion de naturaleza cualitativa y descriptiva-correlacional en Colombia; en la
que se considerd los aportes tedricos de Shannon quien alude que una mala
comunicacién creara una dinamica de interaccion con el cliente completamente
diferente, que puede afectar la vida empresarial, generando desacuerdos entre ambas
partes, por lo que los mensajes no se transmiten con claridad, ocasionando
discrepancias entre ambos; los hallazgos obtenidos muestran que mantener una
comunicacién efectiva en el area de trabajo puede mantener un flujo eficiente de
funciones, garantizando asi la satisfaccion del cliente. El 62,5% de los encuestados
afirmé estar insatisfecho con la atencién recibida, concluyendo que la comunicacion
impacta significativamente en la satisfaccion del usuario; esto demuestra que
necesitamos hacer un mejor uso de la comunicacidén en nuestros procesos internos.
Asi también, Ulloa (2019) realiz6 un analisis descriptiva con disefio correlacional en la
ciudad de Lima; demostrdé que existe una relacién significativa entre la comunicacion
y la satisfaccion del usuario en una entidad publica cuyo resultado se tiene el valor de
correlacion de RHO de Sperman de 0.762 y una sig= 0.000, en efecto de acuerdo al
andlisis de la informacion obtenida, existe una relacion altamente significativa entre las
variables; se llegd a concluir; la comunicacion esta estrechamente relacionado con la
forma en que puede responder a las necesidades y deseos de los usuarios; para
conseguirlo es fundamental una comunicacién efectiva con el usuario, priorizando la
recopilacion de informacién y permitiéndonos conocerlo mejor. Los hallazgos se
sostienen bajo los aportes de la teoria de la comunicacién propuesta por Cesteros
(2014; citada por Iglesias et al.; 2020), el cual sefiala que, para lograr resultados
positivos, en ocasiones cuando existen quejas dentro de la organizacion, los
empleados son responsables de implementar estrategias de comunicacion para
resolver los problemas que hayan surgido dentro de la institucion. Dado que en el

entorno laboral surgen diversos problemas, es importante enviar mensajes adecuados
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y oportunos para solucionar los problemas que surgen dentro de la empresa o
institucion.

Se consideré la segunda hipoétesis especifica, se mantuvo que existe asociacion
positiva entre ética organizacional y satisfaccién del usuario en una entidad publica en
Lima, 2023; al analizar y ejecutar la prueba de hipotesis se demostré que existe una
asociatividad positiva moderada entre la comunicacion y la satisfaccion del usuario,
obteniendo un nivel de rho= 0.492 y un valor de sig. de 0.000; por otro lado, se
demostrd que el 50.9% sefala que la ética organizacional se encuentra en un estado
deficiente. Ante tales resultados, se menciona el estudio realizado por Silva et al.
(2021) realizaron un estudio en la ciudad de México, empleando un enfoque estadistico
exploratorio, en la cual demostraronque demostraronque hay una correlacion positiva
y solida entre la satisfaccion del cliente y la ética de los colaboradores, las cuales
influenciaban la lealtad de los clientes; asi mismo, el vinculo entre ética y satisfaccién
del cliente, esta relacionada con la calidad de servicio; puesto que el servicio se
convierte en la esencia de la ética, y la ética es la transformacion de la filosofia en
servicio; en pocas palabras, la naturaleza activa de una empresa proviene de su
capacidad de dar, no de su capacidad de recibir. Esto significa que el potencial
competitivo y los beneficios colaborativos de una empresa provienen de la ética, el
clima organizacional y el servicio que definen sus operaciones; la ética y el
cumplimiento del servicio implican el rechazo de desviaciones y sesgos, el servicio no
es esclavitud, asi como la ética no es ascetismo. En tal sentido, mejorar la atencién y
el servicio al cliente a través de la ética empresarial es una herramienta que permite
mantener a la empresa en undesempefio eficiente. Por otro lado, Kister (2020), en su
estudio realizado, demostré como la ética organizacional infiere en los clientes al
momento adquirir el producto o servicio y respecto a la presentacion de las quejas y
reclamaciones. En este sentido, la ética de la empresa incluye valores inseparables
como la calidad de los productos, la gestién de reclamos, la honestidad en el servicio,
el respeto mutuo y la cooperacion en las relaciones dentro y fuera de la empresa, a
través de los cuales la empresa busca la calidad y la armonia. Los valores antes

mencionados consisten en la creatividad, la iniciativa y el espiritu de riesgo,
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aprovechando al maximo las capacidades en beneficio de todos. Los valores
especificos garantizan que los empleados de una empresa logren resultados laborales
excepcionales, impulsados por los mismos intereses comunes que impulsan la
organizacion al momento de atender a los clientes y de esta manera mantenerlos
satisfechos. Estos resultados se sostienen considerando la teoria de la justicia de John
Rawls, quien menciona que las actitudes morales personales son prominentes en las
relaciones comerciales. Por este motivo, la ética es importante en el trato con los
clientes. Esto se debe a que construye relaciones solidas, fortalece la reputacion de
su empresa, le ayuda a tomar decisiones informadas y responsables y respalda una
cultura organizacional sélida. La ética no es s6lo un complemento, también es una
parte importante de una organizacion. Porque la ética aporta muchos beneficios a una

empresa (Pons et al., 2019).

Por ultimo, como tercera hipétesis especifica, se planted existe asociacion
positiva entre la mejora de la percepcion del cliente y satisfaccion del usuario en una
entidad publica enLima, 2023; alanalizar y ejecutar la prueba de hipotesis se demostro
que existe una asociatividad positiva moderada entre la comunicacion y la satisfaccién
del usuario, obteniendo un nivel de rho= 0.440 y un valor de sig. de 0.000; por otro
lado, se visualiza que el 37.8% sefiala que la mejora de la percepcion del usuario se
encuentra en un estado deficiente; ante tales hallazgos, la investigacion de Palomino
y Vargas (2022), realizaron un estudio con enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental en Lima, demostraron el 52% afirmaron que la gestion de reclamaciones
es eficiente,34% que es regular; asi mismo obtuvieron que existe correlacion positiva
alta entre la percepcion del usuario y la satisfaccion del usuario con una sig=0.000 y
un coeficiente de 0.723; lo que demuestra que, la gestion de reclamos, requiere de
habilidades blandas, de negociacion, empatia y comunicacién asertiva, con fin de
brindar apoyo y dar soluciones a las quejas que realizan los usuarios. También, enel
estudio ejecutado por Teves et al. (2022) el cual tuvo un enfoque descriptivo demostrd
gue lograr a través del comportamiento de actitudes la mejora de la percepcion del
cliente, tiene gran influencia en la satisfaccion; debido a que, mejorar la calidad de

servicio implica, estar alineado a ciertas actitudes que permitan al cliente adquirir
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ciertas sensaciones para sentirse satisfechos; para crear una experiencia positiva para
el cliente desde el principio, debe asegurarse de que la atencion sea fluida y coherente
con la percepcion que los usuarios tienen hacia la institucion. Para lograr esta
experiencia armoniosa, se pueden establecer valores operativos centrales como el
respeto, asi como mantener la integridad y de esta manera interactuar con la
institucion. Estos resultados se sostienen considerando los aportes teéricos de la
Teoria de la percepcion del consumidor mencionada por Kotler y Armstrong (2017),
sefala que la percepcion del cliente es sustancial, puesto que influye en como los
consumidores perciben servicios ofrecidos. Si la percepcidn es positiva, el usuario
tiene una actitud positiva hacia la empresa, lo que aumenta su confianza y lealtad; A
medida que mejora la satisfaccion del cliente, también mejora la relacion entre la
institucion y los usuarios. Por otro lado, si la percepcién es negativa, el consumidor
tiene una actitud negativa hacia el producto o servicio, lo que conlleva una menor

satisfaccion del cliente.
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V1. CONCLUSIONES

Primera

Teniendo en cuenta el objetivo general; se establecidé que existe asociacion positiva
moderada entre gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad
publica en Lima, 2023; considerando una sig. bilateral de 0.000 y un rho de 0.492; por
otro lado, se mostré que el 44.7% de los usuarios sefalaron que la gestiébnde reclamos
es deficiente y el 46% indica que la satisfaccion del usuario es baja. Esto se interpreta
que, si se mejora la gestion de reclamaciones, mejorard en un grado moderado de

49.2% la satisfaccion del usuario.

Segunda

En cuanto al primer objetivo especffico; se establecié que existe asociacidon positiva
moderada entre la comunicacién y la satisfaccidon del usuario en una entidad publica
en Lima, 2023; considerando una sig. de 0.000. menor a 0.05; y un coeficiente de
Spearman de 0.452; del mismo modo, el 42.6% de los usuarios indicaron que
comunicacion es regular. Quiere decir que, si se mejora la comunicacion mejorara en

un grado moderado de 45.2% la satisfaccion de los usuarios.

Tercera

Teniendo en cuenta el segundo objetivo especifico; se establecio que existe asociacion
positiva moderada entre la ética organizacional y la satisfaccion del usuario en una
entidad publica en Lima, 2023; considerando una sig. de 0.000. que es menor a 0.05
y un rho de 0.492; del mismo modo, el 50.9% sefiala que la ética organizacional se
encuentra es deficiente. Esto quiere decir que, si se mejora la ética organizacional

mejorara de forma moderada en un 49.2% la satisfaccion de los usuarios.

Cuarta

En cuanto al tercer objetivo especifico; se establecidé que existe asociacion positiva
moderada entre la mejora de la percepcion del cliente y la satisfaccion del usuario en
una entidad publica en Lima, 2023; demostrando una sig. de 0.000 y un rho de 0.440;
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asi mismo, el 42.3% de los usuarios indicaron que es regular. Esto quiere decir que, Si
se mejora la mejora de la percepcién del cliente mejorara de forma moderada en un

44% la satisfaccion de los usuarios.
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ViIl. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda al director de la entidad publica en estudio, desarrollar y establecer un
plan anual para la atencién de quejas y reclamos con lineamientos generales para la
atencién de del usuario, utilizando acciones focalizadas para atender de manera

satisfactoria al cliente.

Segunda

Serecomienda al jefe de recursos humanos, establecer programas de capacitacion de
personal en comunicacion asertiva hacia la atencion del usuario; con la finalidad de
mejorar la comunicacién entre el usuario y el colaborador, de esta manera mantener
una comunicacion fluida en todo el proceso. Asi mismo, mejorar y establecer canales
de atencién entre la entidad y el usuario, con el fin de dar solucion de manera precisa

las quejas y reclamos.

Tercera

Se recomienda al director de la entidad publica de estudio, plasma acciones de
monitoreo de la practica continua de los principios éticos frente a los reclamos de los
usuarios, con la finalidad de que los colaboradores tengan presentes ciertos valores y

principios al momento de atender al cliente.

Cuarta

Se recomienda al jefe de area de atencidn servicio, realizar acciones verificacion para
asegurar que las reclamaciones sean atendidas, con la finalidad de mejorar la
percepcion de los usuarios; asi mismo, crear protocolos de atencion; mantener un
fluograma establecido, el cual tendrd como objetivo maximizar los procesos, de

manera ordenada y eficiente.
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ANEXOS Tabla de operacionalizacion de las variables

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALADE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Comunicacion asertiva
Comunicacion Comunicacion directa
La gestion de quejas Yy
reclamos es un proceso que Empatia
tiene como objetivo
recuperar la confianza de un Imparcialidad Ordinal
cliente en particular que La variable de la gestionde Tipo Likert
qued¢ insatisfecho debido al procesos  se  medira Etica organizacional i
servicio brindado por una mediante tres dimensiones, valores
GESTION empresa, teniendo en cuenta aplicando un cuestionario -
DE una buena comunicacion, en escala de Likert. Fiabilidad
RECLAMACION manteniendo una ética
ES organizacional y mejorando Expectativas del usuario

la percepcién del cliente
(Morgeson et al., 2020).

Mejora de la
percepcion del
usuario

Satisfaccion del usuario

Fidelizacion
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VARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

ESCALADE
MEDICION

SATISFACCION
DEL USUARIO

Kotler 'y Armstrong (2017)
sefialan que la satisfaccion del
usuario, es la percepcion
generada por el rendimiento
percibido de un producto en
relacion a las expectativas del
consumidor; el cual determina la
lealtad del cliente hacia la marca
0 producto, generando de este
modo un efecto multiplicador.

La variable de la satisfaccion
del usuario se medira mediante
tres dimensiones, aplicando un
cuestionario en escala de
Likert.

DIMENSIO INDICADORES
N
Percepcion  Atencion rapida
del usuario
Comunicacion fluida
Servicio percibido
Confianza
Expectativa Beneficios recibidos
del usuario

Tiempo de respuesta

Ordinal
Tipo likert
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Anexo 2

“Gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario en unaentidad publica

en Lima, 2023”
OBJETIVO: Determinar qué asociacion existe entre  gestion de reclamaciones y

satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al tem en los casilleros siguientes:

TOTAL TOTAL
DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO
DESACUERDO ACUERDO
TD D I A TA
] VALORACION
ITEM PREGUNTA

TD{D|I|A]| TA

1 Considera Ud. que los trabajadores de la institucion les
brindan una informacion sincera respecto a sus reclamos.

2 Cree Ud. que los trabajadores le proporcionan la
informacién detallada de los procesos de su reclamo
Considera que el personal le facilita la informacion

3 necesaria para realizar sus consultas respecto a un
reclamo.

4 El personal a cargo, le demuestra empatia al momento de
atender sus inquietudes.

5 La institucion demuestra atender las reclamaciones de
forma imparcial sin favoritismos.

6 Considera Ud. que el personal demuestra sus valores y
principios al dar respuesta a sus reclamos.

7 Considera que los valores de lainstitucién se ven reflejados
en el comportamiento de sus empleados.

8 Al ser atendido, considera haber obtenido una informacion
veridica ante un reclamo.

9 Las respuestas de sus reclamos cumplen con su

expectativa.

10 Se siente satisfecho _aI ser atendido frente a un reclamo por
el personal de la entidad.

11 El personal de atencion le brinda informacion suficiente
para resolver su reclamo.

12 La entidad le resohi6 el reclamo de manera satisfactoria por
lo que su percepcién sobre ella es buena.




VALORACION

ITEM PREGUNTA
TD|D|I|A| TA

13 Considera Ud. que lainstitucion cumple con el tiempo
determinado para una atencion rapida.

14 Como usuario de la entidad, percibe una atencion
oportuna y de calidad ante sus necesidades.

15 El personal a cargo le brinda una informacién clara y
precisa para absolver sus dudas sobre los senicios.

16 Considera Ud. que la informacion recibida por los
trabajadores es entendible y clara.

17 El senicio brindado por parte de los empleados cuenta
con estandares de calidad dirigida a los usuarios.

18 Alingresar a las instalaciones de la entidad percibe una
atencion cordial por parte de los trabajadores.

19 Cuando realiza una consulta o reclamo, los empleados le
transmiten confianza al atender sus necesidades.

20 La entidad brinda informacion confiable, para satisfacer las
necesidades del usuario

21 La atencion al usuario cumple las expectativas por los
beneficios recibidos.

22 Considera Ud. que la entidad cumple con los beneficios
que ofrece.

23 La entidad da respuesta de manera oportuna ante un
pedido de los usuarios

24 Considera Ud. Que el personal da prioridad a sus

necesidades cumpliendo sus expectativas al ser atendido




Anexo 03

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario
en una entidad publica en Lima 2023.

Investigador (a) (es): Huaytara Pillaca, Charo y Limas Rios , Carla Giannina

Asesora: Dra. Luna Gamarra, Magaly Ericka

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién de reclamaciones y
satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023”, cuyo objetivo es
Determinar qué asociacion existe entre la gestion de reclamaciones y satisfaccion
del usuario en una entidad publica en Lima, 2023... Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre la asociacion que existe entre la
gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad publica de
Lima, 2023.

Procedimiento
Siusted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion
de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad publica en
Lima, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y
se realizara en las instalaciones de la entidad publica. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero 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
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

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 informard que los resultados de la investigacion se le alcanzard 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 enbeneficio
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 informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propadsito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) Huaytara Pillaca , Charo ] email chuaytara@ucvvirtual.edu.pe [Limas Rios
Carla ] email glamasr@ucwirtual.edu.pe

y Docente asesora: Luna Gamarra Magaly Ericka email:
mlunagl2@ucwirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacidbn autorizo mi
participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

Firma:

[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


mailto:chuaytara@ucvvirtual.edu.pe
mailto:glamasr@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mlunag12@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 4. Formato de validacién

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenio "Gestion de
reclamaciones y salisfaccion del usuaro en una enlidad pablica en Lima, 2023°. La
evaluacion dal instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados oblenidos a partir de éste sean utilizados eficieniements; aportando al que

hacer psicaldgico. Agradecemas su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

lirea de formacién académica:
Educativa [ )

\zrado profesional: Maestria{ ) Doctor (%}
Clinica ( ) Social [ )

Organizacional { x )

Wreas de expenencia profesional:

IGestion de Talento Humano

N=i comesponde)

Institucidn donde labora: IUniversidad César Vallejo
Miempo de experiencia profesional en 2 a4 afios {1}

el area: Mas de Saflos | x)
[Experiencia en Investigacion T afios.
Psicomeétrica:

2. Froposito de 13 avaluacion:
‘alidar el contenido dal instrumento, por juicio de experios.

: Datos de la eéscala (Colocar nombre de la escala, cueslionario o inventaria)
Mombre de la Prueba: Cuestionario en Escala ordinal
Wurtora: Huaytara Pillaca Charo
Limas Rios, Cara Giannina

Procedencia: Lima
Wdministracién: Virtual
Miempo de aplicacidn: 10 = 15 minutos
Wmbito de aplicacion: Los usuarios en una entidad pdblica de Lima |, 2023
[Significacidn: 1.- Siempre

2.- Casi siempre

3.- A veces

4 - Casi nunca

5.- Nunca




4. Soporte tedrico
« Variable 1: Gestion de reclamaciones
Morgeson el al. (2020) la gestion de reclamaciones @5 un proceso gue liene como objativa
recuperar la confianza de un cliente en parlicular que quedd insatisfecho debido al senicio
brindado por una empresa, tenendo an cwenta una buena comunicacidn, manteniendo una élica
organizacional y meajorando |a percepcion dal clenta.
« Variable 2: Satisfaccion del usuario
Hotler y Armstrong (2017) sefialan que la satisfaccion del usuario, es la percepcion genarada por
&l rendimienta percibido de un producto en relacion a las expeclativas del consumidor; el cual
determina la lealtad del cliente hacia la marca o producto, generando de esle modo un efecto
miultiplicadar.
Variable Subescala Definicion
(dimensiones)
Comunicacion: Gomez (2022) menciona que |3
comunicacion es un elemento esencial en las empresas,
para alcanzar una posicion deslacada en el mercado v
majorar la interaccidn con los clentes. Ademas,
destaca que una comunicacion efecliva confribuye
Comunicacion lucionar imprevisios ¥ mejorar la percepcion de
Etica organizacional lientes.
Mejora de la Etica organizacional; Cerbino y Grimaldi (2020) indicany
Percepcion del ue la ética organizacional se compone da un conjunto
?ﬂﬁ:ﬁ:::ﬂas usuario & valores y principios que rigen las acluacionas de un
mpresa Yy sus trabajadores para acluar da form
decuada ante cualquier circunstancia que surja.
jora de la percepcion del usuario: (Solo, 2019) es |5
primera impresion que un clienta tene al lenar al prim e
contacto con una emprasa as crucial, ya que ellos anen
a capacidad de definir y valorar la calidad del servicio
fraves de sus expariencias.
Percepcion del usuario: Es la apreciacion del valor o
rendimienio que un comprador podria atribuir 2 un
priiculo puede depander de sus requerimientos, sus
Percepcidn del nclinaciones sus gustos, su disposicion emocional, las
Satisfaccion del E::::;ativa del paloraciones q reciba de lerceros.
usuario LesLario Expectativa del usuario. Es la confianza individual y
5 aspiracionas de racibir una axcelenta alencion, en la
rganizacion que visita, ya sea debido a la
ecomandacion de olro diente o al servicio praviamante
brterida.




5. Presantacion de instrucciones para el juaz:

A continuacion, a usted le presenio al cuestionario "Gestidon de reclamacionas y satisfaccion del usuwario an
una antidad pdblica en Lima, 2023" elaborado por Huaytara Pillaca Chara y Limas Rios, Carla Giannina en el afio

2023 Dwa acuardo con los siguientas indicadores califique cada uno de los items sagln cormasponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con al criteno El iterm no es clara.

LAR El itemm requiere bastantes modificacionas o una
EI I[i:l.:rnn sa | 2. Baio Nivel modificacion muy grande ean al uso da las
compbrande - =4 palabras de acuerdo con su significado o por la
ra-:ilrFlr'lenlEr ot ardenacion de astas.

decir, su sinlactica
¥ samantica son

3. Moderado nivel

Se reguiere una modificacion muy espacifica de
algunos da los l&rminas del item.

adecuadas.
4. Alte nivel El item &5 claro, tiene semantica y sinlaxis
adacuada.
1. totalmenta an desacuerdo (Ho El itam no ana ralacion legica con la dimeansidn.
cumpda con al crileria)
COHEREMCIA . . ) ) . .
El item tigna 2 Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion angancial lejana con

ralacidn logica con
la dimansion o
indicador gue asia
midienda.

acuarda)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene una relacion moderada con la
dimension que sa asta midiendo.

4. Todalmente de Acuerdo (alto
nival)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esla midiendo.

RELEVANCIA
El item as esancial
o imporiante, es
decir debe sar
incluido.

1. Mo cumple con al critero

El lem puede sar eliminade sin que sa vea
afeclada la medicion de la dimeansidn.

2. Bajo Mivel

El itamn tisna alguna relevancia, paro otro itam
puade estar incluyando lo que mide ésta.

3. Moderado nivel

El item es ralativameante impordania.

4. Allo nivel

El itam es muy rélevanta y daba ser incluido.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Laar con detanimianto s fems y caliicar én wia ascala de 1 a 4 su valoracion, asi coma
salicitamos brindesus observaciones que considers pertinente




Dimensiones del instrumento: Variable 1 Gestion de reclamaciones

. Primera dimensidn: Comunicacidn
. Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de comunicacion que existe entre el colaborador y el usuaric

Obsarvaciones/

Indicadores ltems | Claridad | Coherencia|Relevancia Recomeadsconss

Comunicacion asertiva

Considera Ud. que los
trabajadores de la institucion
les brindan una informacion 1 4 4 4
sincera respecto a sus
reclamos.

Cree Ud. gue los
trabajadores le proporcionan 3
la informacion detallada de
los procesos de su reclamo

Comunicacion directa

Considera que el personal le
[facilita la informacidn
necesaria para realizar sus 3 4 4 4
consultas respecto a un
reclamo.

Empatia

El personal a cargo, le
demuestra empatia al
momento de atender sus
inguietudes.

. Segunda dimensitn: Etica organizacional

. Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de ética organizacional que existe entre el colaborador y el
usuario

Indicadores item|Claridad| Coherencia | Relevancia ’Oh“r“c'“m”
Recomendaciones

Imparcialidad

La institucidn demuestra
atender las reclamaciones 5 4 4 4
de forma imparcial =in
[favariismos.

valores

Considera Ud. que el
personal demuestra sus 8 4 4 4
valores y principios al dar
respuesta a sus reclamos.

Considera que los valores 7
de la institucidn se ven 4 4 4
reflejados en el

comportamiento de sus




empleados.

Fiabilidad

|l ser atendido, considera
haber obtenido una B 4 4 4
informacidn veridica ante un
reclamo.

. Tercera dimensidn: Mejora de la percepcion del usuario
. Objetivas de la Dimensidn: Medir el nivel de mejora de la percepcidn de usuario que existe
enire el colaborador y el usuario

Indicadores item|Claridad| Coherencia | Relevancia ’Ohsuruamungsf
Recomendaciones

Expectativas del usuario

Las respuestas de sus
reclamos cumplen con su 9
expectativa. 5 3 5

Satisfaccion del usuario

Se siente satisfecho al ser
atendido por el personal de 10 4 4 4
la empresa

El personal de atencidon le
brinda informacién suficiente
para resolver su reclamao.

8 4 4 4

Fidelizacidn

La entidad le resolvid el
reclamo de manera 12
satisfactoria por lo gque su 4 4 4

percepcion sobre ella es
buena.




Dimensiones del instrumento: Variable 2. Satisfaccion del Usuario
. Primera dimensidn: Percepcion del usuario

. Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de percepcion del usuario que existe entre el colaborador v el
usuario

bservaciones/

Indicadores itnm|€ laridad| Coherencia |Relevancia
scomendaciones

Atencion rapida

Considera Ud. que la institucién 13
cumple con el tiempo 4 4
determinado para una atencidn
rapida.

Como usuano de la entidad, 14
percibe una atencidn oportuna 4 4 4
v de calidad ante sus
necesidades.

Comunicacion fluida

El personal a cargo le brindauna | 15
informacidn clara y precisa para 4 4
absolver sus dudas sobre
los servicios.

Considera Ud. que la 16
informacidn recibida por los 4 4 4
trabajadores es entendible v
clara.

Servicio percibido

El servicio brindado por partede
lcs empleados cuenta con 17 4 4
estandares de calidad dirigida a
los usuarios.

&l ingresar a las instalaciones
de la entidad percibe una 18
atencién cordial por parte de los
trabajadores.

. Segunda dimensidon: Expectativa del usuario
* Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de expectativa del usuario que existe entre el colaborador
v el usuario

bservaciones/

Indicadores itumlc laridad| Coherencia |Relevancia
ecomendaciones

Confianza

Cuando realiza una consulta o
reclamo, los empleados le| g
transmiten confianza al atender 4 4 4
sus necesidades.




La empresa brinda informacidn
confiable, para satisfacer las

. ; A 4 4 4
necesidades del usuario

Beneficios recibidos

La atencidn al usuaric cumple
las expectativas por los| o4 4 4 4
beneficios recibidos.

Considera Ud. que la entidad | 22
cumple con los beneficios gue 4 4 4
ofrece.

Tiempo de respuesta

La entidad da respuesta de
manera oportuna ante  un| o4
pedido de los usuarios 4 4 4

Considera Ud. Cue el personal
da prioridad a sus necesidades | 24
cumpliendo sus expectativas al 4 4 4
ser atendido

DMI:08074405
Teléfono: 998974763

CLAD p8T]

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Wehbs (1994 asi como Powell (3003), mencionan que no exisie un conserso respecto al mimero de expertos & emplear. Por
otra parte, el ndmero de jusces gue se debe emplear en un juicke depende del nivel de experticia v de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1297, y Lynn (1888) (citados en MoGariand et al. 3003)
sugieren un rango de 2 hasts 20 expertos, Hyrkas et &l (2003) menifiestan que 10 expertos brndaran wna estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |a validez de un ftern éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1995, citados en Hyrkas et al (2003)

Ver : hitps:\aww. revisteespacios. comicited20 1 7 cited?01 ¥-23.pdf enire otra biblogralia.




GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

DOCTOR EN ADMINISTRACION

CARRANZA ESTELA, Fecha de diploma: 28/09/15 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

TECDORO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 08074405
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
CARRANZA ESTELA, HICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
TEODORO . VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 08074405 Fecha-de diploma: 25/03/2009 PERU
Modalidad de estudios: -
MAGISTER EN EVALUACION Y ACREDITACION DE
CALIDAD EDUCATIVA
X i 3
CARF;:gg‘OiSJE“A' Fecha de diploma: 01/03/2012 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 08074405 Modalidad de estudios: - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRANZA ESTELA, Fecha de diploma: 07/05/2008 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
TEODCRO Modalidad de estudios: - VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 08074405 PERU

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



Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido scleccionado para cvaluar el instrumento “Gestion de
reclamaciones y satisfaccion del usuario en una entidad publica en Lima, 2023". La evaluacion
del instrumento cs de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste scan utilizados cficientemente: aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Paul Berta Hinostroza

IGrado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ( )
|Area de formaci6n académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

|Areas de experiencia profesional:

IAdministracion y Negocios Internacionales

Institucion donde labora:

[Universidad César Vallejo

lel drea:

ITiempo de experiencia profesional en 2adaios( )

Mais de Sanos ( X))

Psicométrica:
(st corresponde)

Experiencia en Investigacion

2. Propésito de la evaluacion:

Validar ¢l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

ICuestionario en Escala ordinal

IAutora: Huaytara Pillaca Charo
Limas Rios, Carla Giannina

Procedencia: Lima

IAdministracion: Virtual

[Tiempo de aplicacion:

10 — 15 minutos

lAmbito de aplicacion:

Los usuarios en una entidad publica de Lima , 2023

Significacion:

1.- Siempre

2.- Casi siempre
3.- A veces

4.- Casinunca

5.- Nunca




Dimensiones del instrumento: Vanable | Gestidn de reclamaciones

. Primen &mensyon: Comunicacion
. Objetivos de la Dimensica: Medir ef nivel de comumicacion que existe entre ¢l colabomador y el ususno

Observaciones/

Indicadores ltems| Claridad | Coherencia|Relevancia 2!

Comunicacion asertiva

Considera Ud. que los

abajadores de |a institucion 1
les brindan una informacidn K} 3 3
Sincera respecto a sus
redamos.

Cree Ud. que los
rabajadores le proporcionan
ia informacitn detaliada de
los procesos de su redamo

Comunicacion directa

Considera que el personal le
facilita la mformacion 3
necesaria para realizar sus k) K 3
[consullas respecto a un
reciamo.

|Empatia

El personal & cargo, e
uesira empatia al 4 N 4 3

momento dé atender sus

ingquistudes.

~

. Segunda demensidn: Etica organizacional
. Objetivos de o Dimension: Medir of nivel de &tica organizaceonal que existe entre el colaborador y of wsuanio

rvaciones/

Indicadores Ilm]cmldodl Coherencia | Relevancia Re sl

[imparcisidad

La institucidn demuesira
|[#tender kas reciamaciones 5 4 3 3
de forma imparcial sin
favoritismos.

valores

(Considera Ud. que &
personal demuestra sus & 3 3 3
valores y principios al dar

respuests a sus reclamos.

Considera que ios valores 7
|de ia inslitucion se ven
reflejados en & B 3 3
comporlamiento de sus
|empleados.




e S

Iriabnmd

Al ser alendido, considera
haber oblenido una 8 X | 3 3
informacion veridica ante un
reciamo.

. Tercera dimension: Mejora de la percepeién del usuario
. Objetivos de la Dimensitn: Medir el nivel de mejora de la percepcitn de usuario que existe
catre el colaborador y el usuario

it I | Observaciones/
Indicadores Claridad| Coherencia | Relevancia Re lodas
[Expectativas del usuario

Las respuestas de sus

redamos cumplen con su g

|expactativa. 4 4 3

|Satisfaccion del usuario

Se senie satisfecho al ser
atendido por el persanal de 10 3 3 3
la empress

El personal de atencion e
brinda informacion suficiente | ' 3 3 3
para resolver su reciamo.

|Figetizacion

entidad le resolvié el
reclamo de manera 12
satisfactoria por lo gue su 4 4 3
percapadn sobre elia es
buena.

Dimensiones del instrumento: Vanable 2. Satisfaccion del Usuario
. Primera dumensiin: Percepcibn del usaario



. Objetrvos de la Dimension: Medir ef nivel de percepeiin del usmano que existe entre ¢l colaborador y ¢l usuanio

Indicadores

h«nlcmma

Coherencia

Observaciones/
Recomendaciones

[Retevancia

Atencién ripids

Considera Ud. que ia institucion
cumple con & tempo
determinado pars una atencion
réapida.

Como usuario de la enlidad,
percibe una atencidn oportuna y
|de calidad ante sus
necasidades,

Comunicackon flukda

El personal a cargo le brinda
una informacion dara y precisa
para absolver sus dudas sobre
|los servicios.

Considera Ud. que a
informacion  recibida por los
rabajadores es entendible y
clara,

Servicho percibido

E! servicio eindado por parte de
los empleados cuenla con

tandares de calidad drigeda a
oS LSUAnoS.

ingresar a las inslalaciones

la entidad percbe una

atencion cordial por parte de os
irabajadores.

. Segunda demenssin: Expectativa del usuario
. Objetivas de ln Dimension: Medir el nivel de expectativa def usuano gue existe entre of colsborador

y el usuanio

Indicadores

itmjcmmd

Coherencia

I cia Observaciones/

Recomendaciones

Confianza

Cuando realiza una consulfta o
recdamo, s empleados e
ranemilen confianza al atender
SUS hecesidades.

La empresa brinda informacion
confiable, para satisfacer las
necesidades del usuario

|Bencflicios recibidos




La atencion al usuario cumple
las  expectativas por los
beneficios recibidos.

Considera Ud. que la entidad
cumple con los beneficios que
ofrece.

Tiempo de respuesta

La entidad da respuesta de
manera oportuna ante un pedido
de los usuarios

Considera Ud. Que el personal
da prioridad a sus necesidades
cumpliendo sus expectativas al
ser atendido

Pd.: ¢l presente formato debe tormsar en cuenta:

Williams vy Wiebb (1994) asi como Powell (2003 ), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
otra parte, ¢l nimero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conoe imiento. Asi,
micntras Gable ¥ Wolf (1993), Grant v Davis (1997), y Lynn { 1986) (citados en McGanland e al. 2003) sugicren un rango de 2 lasta 20
expartos, Hyrkiis et al. (2003) manificstan que 10 axpértos brindarin una estimacién confiable de la validez de contenido de un
mstrumento (cantidsd minimamente recomendable para construcciones de awevos instrumentos). 5§ un B0 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un tem éste puede ser incorporado al instrumento (Woutilainen & Linkkonen, 1995, citades en Hyrkis et al

(2003 ).
WVer @ L
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BERTA HINOSTROZA,
MIKE PAUL
DNI 09561796

BERTA HINOSTROZA,
MIKE PAUL
DNI 09561796

BERTA HINOSTROZA,
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BERTA HINOSTROZA,
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GRADO O TiTULO

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA. ESPECIALIDAD:

HISTORIA Y GEOGRAFIA

Fecha de diploma:
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Fecha de diploma: 07/06/1995
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestidn de
reclamaciones y satisfaccion del usuaro en una entidad publica en Lima, 20237, La
evaluacion del instrumento s de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los
resullados obtenidos a parlir de ésle sean ulilizados eficienternante; aportando al que
hacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez:

Ivar Rodrigo Farfan Murfioz

IGrado profesional: Maesiria { X) Doctor [
Clinica { ) Social [ )
lrea de formacion académica:
Educativa { ) Organizacional ( X )

lwreas de experiencia profesional:

\Gestidn de Talento Humano

Institucidn donde labora:

Fundacion San Marcos

el drea:

Tiempo de experiencia profesional en

2 a 4 afios ()
Més de S5afios [ X )

[Experiencia en Investigacidn
IPsicometrica:
Nsi corresponde)

Docente del Ciurso de Tesis .

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de axpafos.

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

INombre de la Prueba:

Cuestionario en Escala ordinal

IAutora: Huaytara Fillaca Charo
Limas Rios, Cara Giannina

IProcedencia: Lima

Idministracién: Virtual

Tiempo de aplicacidn:

10 = 15 minutos

Iwmbito de aplicacidn:

Los usuarios en una entidad pdblica de Lima , 2023

[Significacion:

1.- Siempre

2.- Casi siempre
3.- A veces

4 - Casi nunca

5.- Nunca




Dimensiones del instrumento: Variable 1 Gestién de reclamaciones

. Primera dimensidn: Comunicacién
. Obijetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de comunicacion que existe entre el colaborador y el usuario

Observaciones/

Indicadores itams| Claridad | Coherencia [Relevancia .
Recomendaciones

Comunicacion asertiva

Considera Ud. que los
irabajadores de la institucion 1 4 4 3
les brindan una informacidn
sincera respecto a sus
reclamos.

Cree Ud. que los
(rabajadores le proporcionan 2 4 4 4
la informacion detallada de
los procesos de su reclamo

Comunicacidn directa

Considera gue el personal le
[Facilita la informacion 4 4 4
necesaria para realizar sus 3
consultas respecto a un
reclamo.

Empatia

El personal a cargo, le 3
demuestra empatia al 4
momento de atender sus
inquietudes.

. Segunda dimensi6n: Etica organizacional

. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de ética organizacional que existe entre el colaborador y el
usuario

|Observaciones/

Indicadores item|Claridad| Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Imparcialidad

La institucion demuestra
atender las reclamaciones 5 4 4 4
de forma imparcial sin
[favoritismos.

Valores

Considera Ud. que el
personal demuestra sus B 4 4 4
valores y principios al dar
respuesta a sus reclamos.

Considera gue los valores T 4
de la institucidn se ven
reflejados en el

comportamientio de sus
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empleados.

Fiabilidad

|Al ser atendido, considera
haber obtenido una
informacion veridica ante un
reclamo.

] Tercera dimensidn: Mejora de |la percepcion del usuario
. Objetivos de la Dimension: Medir &l nivel de mejora de la percepcidn de usuario que existe
entre el colaborador y el usuario

Indicadores

itam|Claridad

Coherencia

Relevancia

|Observaciones/
Recomendaciones

Expactativas del usuario

Las respuestas de sus
reclamos cumplen con su
expectativa.

Satisfaccion del usuario

Se siente satisfecho al ser
atendido por el personal de
la empresa

El personal de atencién le
brinda informacion suficiente
para resolver su reclamo.

Fidelizacion

La entidad le resolvid el
reclamo de manera
satisfactoria por lo que su
percepcidn sobre ella es
buena.

12 4




Dimensiones del instrumento: Variable 2. Satisfaccion del Usuario
. Primera dimension: Percepcion del usuario

] Objetives de la Dimensién: Medir el nivel de percepcion del usuario que existe entre el colaborador y el
usuario

|Observaciones/

Indicadores item|Claridad| Coherencia |Relevancia
Recomendaciones

Atencion rapida

Considera Ud. que la institucion | 13
cumple con el tiempo
determinado para una atencion
répida.

Como usuarno de la entidad, | 14
percibe una atencién oportuna y
de calidad ante sus
necesidades.

Comunicacion fluida

El personal a cargo le brinda| 15
una informacién clara y precisa
para absolver sus dudas scbre
los servicios.

Considera Ud. que la| 16
informacidn recibida por los
trabajadores es entendible y
clara.

Servicio percibido

El servicio brindado por parte de
los empleados cuenta con| 47 4 4 4
estdndares de calidad dirigida a
los usuarnios.

|Al ingresar a las instalaciones
de la entidad percibe una| ¢ 4 4 4
atencidn cordial por parie de los
trabajadores.

. Segunda dimension: Expectativa del usuario
. Objetives de la Dimensién: Medir el nivel de expectativa del usuario que existe entre el colaborador
y el usuario

|Observaciones/

Indicadores item|Claridad| Coherencia |Relavancia
Recomendaciones

Confianza

Cuando realiza una consulta o
reclamo, los empleados le 19 4 4 4
transmiten confianza al atender
sus necesidades.




La entidad brinda informacion
confiable, para satisfacer las| o4 4 4 4
necesidades del usuario

Beneficios recibidos

La atencidn al usuario cumple | 21 4 4 4
las  expeciativas por los
beneficios recibidos.

Considera Ud. que la entidad 4 4 4
cumple con los beneficios que | 22
ofrece.

ITiempo de respuesta

La entidad da respuesta de
manera oportuna ante un pedido | 54 4 4 4
de los usuarios

Considera Ud. Que &l personal 4 4 4
da prioridad a sus necesidades | o4
cumpliendo sus expectativas al

ser atendido

DMI:41530072
Teléfono: 955553900 |

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi come Powell (2003), mencionan que no existe un consense respecie al nimero de expertos a emplear. Por
otra pane, & ndmero de jueces que se debe emplear en un jukio depende dsl nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Dawis (1997), y Lynn (1986) (citados en McoSartiand et al. 2003)
sugleren wn rango de 2 hasta 20 expertos. Hyrkis ot &l (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiable de ka validez de contenido de un instrumento {cantidad minimaments recomendable para construcciones de nuevos
instrumentoa). Sl un BD % de los expertoa han estado de acuerdo con ka vabdez de un itern éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados en HyrkBs et al. (2003).

Ver: hitpe:iwww. revistaespacios. comicited 201 7 cited 201 7-23. pdf entre otra bibliografia.




GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN DIRECCION DE EMPRESAS
INDUSTRIALES Y DE SERVICIOS
FARFAN MURNOZ, IVAR NIVER ACIONAL MAYOR DE SAN
RMROI\/DLF)J\GC())Z VAR Fecha de diploma: 27/11/19 UNIVERSIDAD NNCA(;QJSQL MAYOR DE SAN
DNI 41530072 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula; 04/04/2012
Fecha egreso: 16/12/2013

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

FARFAN MURNOZ, IVAR UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
RODRIGO 2 VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 41520072 Fecha 'de diploma: 26/08/2011 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FARFAN MURNOZ, IVAR Fecha de diploma: 16/03/2011 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
RODRIGO Modalidad de estudios: - VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 41530072 PERU

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



Anexo 5. Autorizacién dela Empresa

AUT(;R_IZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
vo llg..Yorge Nugo. Omor Arrove Salaza-

(Nombrd del representante legal o persona facultada én permitir 2! uso de dath?)

identificado con DNISZ 2 S F 05201 mi calidad de .. L Cre clor~ aut Cersev -FIT

mbre del puesto del representante legal o persona facultaca en permiti e Uso (e

del éreadqu Vrh'o dQ )é;S Or"mé‘:’&—dad&cw’éy 60/"” . 7 V-

Colo Nopbia dpl a a :
de1a empresa /Ao lfecl dle rioe T elerslriad ~UNTISM
(Nombrre dé 1a emprasa)

conR.U.C N°€O/y€09 "2‘29 ubicadva en la ciudad de ma»A\/'/ﬂn@um S/7’7

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior(a, ita,) '4"”‘0”2‘4” [e. éuﬁnmn@j#;b{ay’raﬁ’&?,llacg Chaso

lel o los eStudiantes

Y. Yé 0 ?90/‘? de la ( )Carrera profesional

Administracion, para realizar la investigacion titulada:

“C0T0n ole Riclemmacionss y (S occi del Utuorio

o e ol dledl BocBlCE i L imdl ) 2028 % T
con la finalidad de que pueda desarrollar la Tesis, para optar el Titulo Profesional.

tante que autoriza la informacién de la empresa. solicita mantener el nombre o cualquier distintivo

Indicar s1 2l Raprese

de la empresa en reserva. marcanda con una "X’ la opcion seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

p——
Firma y sello del Representante

DNE 25570520

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumiré toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

AN

Firma del Estudiante

oni: /30056

oni: HBOA4DIG



Anexo 5 . Calculo de la Muestra

s z"Npq

e’(N-1)+z’pq

Donde:

n=Tamafio de muestra optima.
N=1200

Z= Nivel de confianza 1.96

E= Margen de error 0.05
P=0.5

Q=05

Nz*pq

n= E2(N — 1) + z?pq

1200 % 1.962 % 0.5 * 0.5
N 0.052(1200—1) + 1.967% 05+ 0.5

n = 291



Anexo 6. Matriz de datos (Prueba Piloto)

GESTION DE RECLAMOS
[TEMS 1 ITEMS 2 ITEMS 3 ITEMS 4 ITEMS 5 ITEMS 6 ITEMS 7 ITEMS 8 ITEMS 9 ITEMS 10ITEMS 111TEMS 12 ITEMS 1 [TEMS 2 ITEMS 3 [TEMS 4 [TEMS 5 ITEMS 6 [TEMS 7 ITEMS 8 ITEMS 9 [TEMS 10TEMS 11ITEMS 12



Anexo 6 . Base de datos

SATISFACCION DEL USUARIO

GESTION DE RECLAMOS





















Anexo 7. Matriz de Consistencia

. ] VARIABLES Y DISENO
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS .
DIMENSIONES METODOLOGICO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢, Qué asociacion existe entre la gestion de Deteminar qué asociacion existe Existe asociacion positiva entre Gestién de

reclamos y la satisfaccién del usuario en una
entidad publica de Lima, 20237

entre gestion de reclamaciones y
satisfaccion del usuario en una

entidad publicaen Lima, 2023.

gestion de reclamaciones y

satisfaccion del wusuario en una

entidad publicaen Lima, 2023.

PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢, Qué asociacion existe entre la comunicacion
y satisfaccion del usuario en una entidad
publica de Lima, 2023?

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Detemminar la asociacién que existe
entre la comunicaciébn y la
satisfaccion del usuario enuna

entidad publicaenLima, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
Existe asociacion positiva entre la
comunicacion y satisfaccion del
usuario en unaentidad publicaen

Lima, 2023.

¢,Qué asociacion existe entre la ética

organizacional y satisfaccion del usuario en

una entidad publica de Lima, 2023?

Determminar la asociacién que existe
entre la ética organizacional y la
satisfaccién del usuarioenuna

entidad publicaenLima, 2023

Existe asociacion positiva entre ética
organizacional y satisfaccion del
usuario en unaentidad publicaen
Lima, 2023.

¢Qué asociacién existe entre percepcion del
cliente y satisfaccion del usuario en una

entidad publica de Lima, 20237

detemminar la asociacién que existe
entre la mejora de la percepcion del
cliente y la satisfaccion del usuario
en una entidad publica en Lima,
2023.

Existe asociacion positiva entre la
mejora de la percepciéon del usuario y
satisfaccion del usuario en una

entidad publicaen Lima, 2023.

reclamaciones

Comunicacién

Etica organizacional

Mejora de la
percepcion del

usuario

Satisfaccion del

usuario

Percepcion del

usuario

Expectativa del

usuario

Enfoque: cuantitativo

Tipo:
Basica

Disefo:

No experimental




Anexo 08
Instrumento De Confiabilidad

Escala: GESTION DE RECLAMOS Escala: SATISFACCION DEL USUARIO

Resumen de procesamiento de

Resumen de procesamiento de

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

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

935 12

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

954 12




Anexo 10

% Universidad César Vallejo

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administraciéon

Titulo del proyecto de Investigacién: Gestion de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una

entidad publica en Lima, 2023

Autor(es): Charo Huaytara Pillaca - Carla Giannina Limas Rios

Especialidad del autor principal del proyecto (Linea de inv): Gestion de organizaciones

Programa: Administracion
Otro(s) autor(es) del proyecto:
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Peru

Cadigo de revision del proyecto: 2023-1_ SUBE_PI_LN_B2_03

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: mlunag12@ucvvirtual.edu.pe

N No No
. Criterios de evaluacion Cumple corresp
= cumple
onde
I. Criterios metodologicos
1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion X
del programa de estudios.
Menciona el tamario de la poblacién / participantes, criterios de
2 inclusién y exclusién, muestra y unidad de analisis, si X
corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validaciéon e instrumento, si X
corresponde.
Evidencia la validacién de instrumentos respetando lo
establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes
4 a grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segun Anexo 2 Evaluacion
de juicio de expertos), si corresponde.
5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si X
corresponde.
Il. Criterios éticos
6 Evidencia la aceptacién de la institucion a desarrollar la X
investigacion, si corresponde.
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento
informado (Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracién de
7 trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de X
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si
corresponde.
8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion X
cientifica.
La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos
9 establecidos en el Cédigo de Etica en Investigacion vigente en X

especial en su Capitulo |Il Normas Eticas para el desarrollo de
la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la

evaluacion.
Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 £
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 ST
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 « f’_;,(/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765




w Universidad César Vallejo

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracién, deja
constancia que el proyecto de investigacion titulado “Gestion de reclamaciones y satisfaccion del
usuario en una entidad publica en Lima, 2023", presentado por los autores Charo Huaytara
Pillaca - Carla Giannina Limas Rios ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez
Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cérdenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani
Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacion remitida el 09 de
julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de

investigacion cuenta con un dictamen:
(X)favorable (') observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernéndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S 4
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ‘Z_.#/
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765






