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Resumen

La investigacion en una universidad de Lima Centro se centrd en la gestion de quejas
estudiantiles, identificando problemas y proponiendo soluciones para mejorar la
satisfaccion. Esto fue importante porque se alineé con el ODS 8, que promueve
trabajo decente y crecimiento econémico. Mejorar la gestién de quejas aumento la
confianza de los estudiantes y contribuy6 a un entorno educativo mas equitativo y de
calidad. El objetivo general fue establecer la relacion de la gestion de quejas con las
dimensiones comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento, acuse de recibo,
evaluacion inicial, investigacion, continuacion del proceso, activacion del proceso y
cierre en una institucién de educacion superior universitaria en Lima Centro, 2024.
Metodolégicamente, fue una investigacion cuantitativa, descriptiva, no experimental y
de disefio transversal. La poblacién incluyé a estudiantes de una IESU en Lima
Centro, con muestreo probabilistico y encuestas como instrumento de recoleccion de
datos. Los resultados mostraron que la gestion de quejas en la institucion fue
deficiente, con problemas en la comunicacién, recepcion y seguimiento. La falta de
un sistema efectivo generé insatisfaccion estudiantil. Se concluyé que implementar
un sistema centralizado y eficiente, junto con la capacitacion del personal y la mejora
de la comunicacion, podria mejorar significativamente la experiencia educativa,

aumentando la satisfaccion y confianza de los estudiantes.

Palabras clave: Gestion de quejas, reclamos, portal web, satisfaccion
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Abstract

The research at a university in Lima Centro focused on student complaint
management, identifying problems and proposing solutions to improve satisfaction.
This was important because it aligned with SDG 8, which promotes decent work and
economic growth. Improving complaint management increased student confidence
and contributed to a more equitable and quality educational environment. The general
objective was to establish the relationship of complaint management with the
dimensions of communication, receipt of the complaint, follow-up, acknowledgement
of receipt, initial evaluation, investigation, continuation of the process, activation of the
process and closure in a higher education institution in Lima Centro, 2024.
Methodologically, it was a quantitative, descriptive, non-experimental and cross-
sectional design research. The population included students from an IESU in Lima
Centro, with probability sampling and surveys as a data collection instrument. The
results showed that complaint management at the institution was deficient, with
problems in communication, reception and follow-up. The lack of an effective system
generated student dissatisfaction. It was concluded that implementing a centralized
and efficient system, together with staff training and improved communication, could
significantly improve the educational experience, increasing student satisfaction and
confidence.

Keywords: Complaint management, claims, web portal, satisfaction
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INTRODUCCION

En el dltimo siglo, postpandemia, la educacion superior universitaria busca no solo
impartir conocimientos, sino también desarrollar habilidades de pensamiento critico y
participacion ciudadana. Por esta razon, las insatisfacciones de los usuarios con los
servicios educativos son oportunidades cruciales a fin de elevar el nivel de la
experiencia educativa. Lamentablemente, muchas instituciones descuidan este
enfoque, resultando la pérdida de confianza por parte de los estudiantes. Por lo tanto,
es crucial gestionar de manera adecuada las percepciones y opiniones expresadas
por los clientes sobre los servicios recibidos, ya que esto brindara a la compafia la
oportunidad de mejorar.

En este contexto, el Centro Especial de Monitoreo de Indecopi ha identificado
cinco comportamientos mas frecuentes en la prestacion de servicios educativos
universitarios. Estos incluyen la inconformidad de los estudiantes debido a la falta de
reduccion en las pensiones, la ausencia de reembolso de matriculas y pensiones, la
falta de atencién a solicitudes de gestién, problemas con el proceso de obtener el
grado de bachiller, y deficiencias en la idoneidad de las clases virtuales (Indecopi,
2021).

La investigacion aborda una probleméatica que se ha identificado y situado en
una entidad educativa que ofrece servicios universitarios, centrandose en programas
académicos de nivel superior, como carreras universitarias y posgrados. Su audiencia
objetivo abarca a jovenes que han finalizado la educacién secundaria y aspiran a
obtener un titulo universitario o cursar estudios de posgrado. También se orienta hacia
profesionales que buscan perfeccionar sus habilidades a través de programas de
educaciéon continua. Esta institucion tiene su sede en Lima Centro (ver Anexo 7:
Figura 1).

La institucion de educacion superior universitaria (IESU) presenta un elevado
numero de incidentes reportados por los estudiantes en relacion con los servicios
ofrecidos. Esto se debe a la falta de transparencia o informacion insuficiente sobre
cdmo expresar su insatisfaccion con aspectos como cambios de horario o docente sin
previo aviso, el cierre de secciones que afecta econdmicamente a los estudiantes (ya
gue la pension se determina por rangos de créditos), los procedimientos para obtener
el bachiller y titulo profesional estdn experimentando retrasos, y la falta de una
comunicacion adecuada por parte de los colaboradores en el area de atencion al



estudiante. Ademas, el sistema de resolucion de problemas es ineficiente, hay una
falta de seguimiento y accion en relacion con las preocupaciones planteadas por los
estudiantes. Como resultado, los estudiantes sienten que sus inquietudes no se
abordan de manera adecuada y perciben una demora significativa en la resolucion de
problemas, lo que intensifica la percepcidon de una administracion de incidentes
ineficaz.

La gestion de quejas (GQ) en la institucién de educacion superior IESU refleja
un panorama complejo, evidenciando &reas de mejora significativas en diversos
indicadores clave. En primer lugar, la comunicacion se fija como un pilar fundamental
debido a la falta de transparencia e informacion insuficiente sobre el proceso de
presentar quejas lo cual contribuye a una vision desfavorable experimentada por los
alumnos. En segundo lugar, la recepcion de quejas (RQ) se ve comprometida por la
ineficacia en el area de atencion al estudiante, donde la carencia de una comunicacion
adecuada por parte de los colaboradores dificulta el proceso, generando frustracion y
desconfianza entre los estudiantes.

En tercer lugar, el seguimiento, acuse de recibo y evaluacion inicial son
elementos esenciales en el manejo de quejas, y la institucion muestra deficiencias al
no brindar un seguimiento adecuado, un acuse de recibo pertinente y una evaluacion
inicial que transmita a los estudiantes la certeza de que sus inquietudes son
consideradas seriamente. En cuarto lugar, la etapa de investigacion también se ve
afectada, dado que la carencia de un método efectivo para resolver problemas limita
la capacidad de la institucion para abordar exhaustivamente las quejas de los
estudiantes.

Finalmente, la activacion del proceso y el cierre de las quejas enfrentan
desafios significativos, con la demora en los tramites para obtener el licenciatura y
titulo universitario reflejando una falta de activacion efectiva del proceso. La
percepcion de una administracion ineficaz intensifica la sensacion de falta de cierre
satisfactorio para los estudiantes afectados. Por ende, abordar estas areas criticas no
solo mejorara la experiencia estudiantil, sino que también fortalecera la reputacién y
eficacia administrativa de la institucion.

La investigacion sobre la GQ en una institucion de educacion superior en Lima
Centro durante 2024 se centra en la mejora de la administracion y eficiencia
institucional. Este estudio aborda un tema crucial con implicaciones directas en el

ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econémico. Un entorno educativo deficiente



puede obstaculizar el desarrollo econémico y la generacion de empleo, por lo que un
sistema educativo eficaz es fundamental para equipar a los individuos con las
aptitudes y competencias requeridas para acceder al mundo laboral y aportar al
desarrollo econémico. Sin embargo, cuando los estudiantes se enfrentan a obstaculos
como los mencionados anteriormente, su capacidad para completar sus estudios y
alcanzar su potencial se ve comprometida, lo que a su vez afecta su participacion en
la fuerza laboral y su capacidad para contribuir al crecimiento econémico.

Por lo tanto, abordar la gestion ineficiente de quejas en la IESU no solo
mejorara la experiencia educativa de los estudiantes, sino que también contribuira a
generar un ambiente mas favorable para el progreso econdémico y desarrollo
sostenible. Al mejorar la transparencia, la comunicacién y la capacidad para resolver
problemas de manera eficiente, la institucion puede fomentar un ambiente de trabajo
mas productivo y un mejor clima para el aprendizaje, lo que a su vez promueve el
logro de los objetivos del ODS 8.

Frente a la problemética antes expuesta, se planted el siguiente problema de
investigacion, ¢ Cual es la relacion de la GQ con la interaccién de las dimensiones
comunicacion (C), recepcion de la queja (RQ), seguimiento (S), acuse de recibo (AR),
evaluacion inicial (El), investigacion (1), continuacién de la resolucion (CR), activacion
del proceso (AP) y cierre (Ci) en una IESU, Lima Centro, 20247?; igualmente, los
problemas especificos fueron (1) ¢ Cual es la relacién entre Cy RQ de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 20247?; (2) ¢ Cuél es larelacion entre Cy S de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 20247?; (3) ¢ Cual es la relacién entre C y AR de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 20247?; (4) ¢ Cual es la relacion entre C y El de la GQ en una IESU, Lima
Centro, 20247; (5) ¢, Cual es larelacion entre C e | de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247?; (6) ¢ Cual es la relacion entre C y CR de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247; (7) ¢ Cual es la relacion entre C y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247?; (8) ¢Cual es la relacion entre C y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247; (9) ¢ Cual es la relacion entre RQ y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247; (10) ¢ Cual es la relacién entre RQ y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247;y (11) ¢ Cuél es la relacion entre AP y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247

En relacion con la justificacion tedrica, la variable de GQ abordo la Teoria de

Colas, propuesta por Agner Krarup Erlang en 1909. Esta teoria ofrecid un marco



conceptual valioso para comprender y analizar los procesos de espera en sistemas,
como aquellos involucrados en la GQ en instituciones educativas.

En relacién con la justificacion metodoldgica, se elabord un cuestionario de
29 items la cual fue dimensionada por C (2 items), RQ (2 items), S (4 items), AR (2
items), El (2 items), | (6 items), CR (3 items), AP (4 items) y Ci (4 items).

En relacion con la justificacion practica, la investigacion desarrollo una
metodologia para la disminucién de las quejas generadas en el servicio de atencion
al cliente en todas las universidades, la cual fue una estrategia efectiva para mejorar
la calidad, retener clientes y mantener una reputacion positiva a nivel organizacional.

De otro lado, el objetivo de la investigacion fue orientado a establecer la
relacion de la GQ con la interaccién de las dimensiones C, RQ, S, AR, El, |, CR, AP
y Ci en una IESU, Lima Centro, 2024; los objetivos especificos fueron (1)
Determinar la relacién entre C y RQ de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (2)
Determinar la relacion entre Cy S de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (3)
Determinar la relacion entre C y AR de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (4)
Determinar la relacién entre C y El de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (5)
Determinar la relacion entre C e | de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (6)
Determinar la relacion C y CR de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (7)
Determinar la relacion entre C y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (8)
Determinar la relacién entre C y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (9)
Determinar la relacion entre RQ y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (10)
Determinar la relacién entre RQ y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024 y; (11)
Determinar la relacién entre AP y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024.

En el contexto internacional, Loépez y Miranda (2014) propusieron la creacion
de una plataforma en linea para manejar el sistema de GQ. Esto posibilité que La
Naviera El Salvador aprovechara la flexibilidad y accesibilidad de estas herramientas,
asi como los bajos costos de inversion. Ademas, se abrio la oportunidad de adaptar
y programar la aplicacion en el futuro para abordar nuevas necesidades, ajustarse a
cambios en el entorno y cumplir con proyectos futuros.

Quintana (2014) menciond que el propoésito de la investigacion habia sido
evaluar el Sistema de Atencidn Mexiquense en el ambito educativo, analizando quejas
a lo largo de dos ciclos escolares. Se buscaba comprender las respuestas, el género
prevalente en las quejas, los destinatarios, el tiempo de respuesta y las dinamicas de
poder. El interés académico habia residido en las tecnologias de informacién para la



gestion publica. La hipotesis sugerida habia sido la predominancia de relaciones de
poder en la resolucion de quejas. Se habian analizado 1883 quejas, destacando que
muchas habian sido falsas y que los abusos de autoridad habian sido la principal
causa. También se habia observado una mayor incidencia de quejas en primarias.
Otros datos habian indicado que Toluca y Netzahualcdyotl habian generado mas
guejas, que los hombres habian presentado mas quejas que las mujeres, y que
Internet habia sido el medio preferido para interponer quejas.

Espin (2017) elaboré un plan de manejo de quejas y reclamos fundamentado
en los lineamientos establecidos por la normativa ISO 10002-2004 para la empresa
Optica O. M. Vision. La investigacion se centrd en un enfoque cuantitativo, que incluyo
un analisis de causa y efecto, asi como la formulacion de hipdtesis mediante la
identificacion de variables medibles. Se llevd a cabo tanto investigacion documental
como de campo, combinando revision bibliografica con la recopilacion directa de
informacion a través de encuestas y entrevistas en la empresa. La metodologia
empleada fue descriptiva, analizando los datos a través de tabulaciones estadisticas
para establecer estrategias destinadas a reducir las quejas y reclamos. La muestra
incluyé a la alta gerencia, colaboradores y proveedores, con un total de 9 clientes
internos, sin aplicar un modelo probabilistico debido al tamafio de la poblacién. Se
identifico un problema en Optica O. M. Vision donde la falta de atencién debida a las
disconformidades y demandas afectaba la reputacion de la compaiiia al no abordar
las inquietudes de los clientes.

Monroy (2016) tuvo como objetivo definir una propuesta que permitiera a la
DIPOA gestionar eficazmente las quejas. La propuesta incluyé el disefio e
implementacion de un sistema que utilizaba recursos disponibles en la empresa y
aprovechaba una herramienta web, evitando asi una gran inversion econémica. En
caso de aceptacion, la implementacion se realizaria en un periodo a corto-mediano
plazo, con la necesidad de capacitar en el uso de la herramienta. La conclusion
destaco la falta de una sistematica en la GQ en DIPOA/MAG, asi como la ausencia
de métricas para evaluar la eficiencia del proceso actual, lo que afectaba la capacidad
de cumplir con los servicios proporcionados.

Condor (2020) tuvo como objetivo presentar un modelo de gestion para abordar
y administrar quejas surgidas en el area de atencion al cliente y en los talleres de la
empresa Casabaca S.A. Se utilizaron diversos instrumentos, como cuadernos de

notas y fichas de trabajo recopiladas mediante observacion, asi como encuestas



aplicadas a colaboradores a través de formularios web en Google Drive. La tabulacion
de los resultados se realizé con Excel, y la interpretacion se facilitd mediante tablas y
gréficos dinamicos. La elaboracién de procesos en el nuevo modelo de gestidn se
llevé a cabo con Bizagi Modeler, brindando informacion clara, y Microsoft Project se
empled para definir cronogramas y tareas de planificacion.

Carias et al. (2010) propusieron la implementacién de un Modelo de GQ para
estudiantes basado en la ISO 10002:2004. Realizaron un diagnostico de la gestion
actual de quejas en la UDB, evaluando la alineacion con la norma ISO. Desarrollaron
estrategias a corto, mediano y largo plazo para mejorar areas identificadas como
débiles. El disefio del modelo para estudiantes en Soyapango se fundamenté en un
analisis detallado de necesidades y evaluacion de respuestas. Utilizaron un enfoque
documental y de campo para establecer un disefio que impactara positivamente en
los resultados para los clientes y promoviera la mejora continua.

Kister (2020) propuso tres obijetivos: identificar variables clave en la GQ y
reclamos B2B, estudiar su impacto en el comportamiento empresa-cliente, y destacar
implicaciones gerenciales y estrategias empresariales a nivel internacional. Utilizando
un analisis bibliométrico, examind la evolucién conceptual de las quejas y reclamos a
lo largo del tiempo, identificando nueve areas tematicas principales relacionadas con
la satisfaccion y fidelidad del cliente en el contexto de reclamos B2B. La investigacion
posterior se centrd en la internacionalizacion de las empresas-cliente y la influencia
del contexto cultural en las relaciones empresa-empresa, analizando como la GQ y
reclamos afectaba la fidelidad y satisfaccion del cliente en entornos B2B
internacionales. Un tercer estudio exploré la asociacion entre diferentes tipos de
clientes y atributos relacionados con la GQ y reclamos, satisfaccion y lealtad del
cliente distribuidor. En conjunto, los hallazgos proporcionaron valiosas implicaciones
tedricas y practicas para mejorar la GQ y reclamos en entornos B2B internacionales.

Solano (2023) llevé a cabo un analisis preliminar del estado de la organizacion
en cuanto a la GQ y retroalimentaciones, con el objetivo de identificar deficiencias y
areas de mejora continua. Luego, se desarrolld el procedimiento y todos los
documentos necesarios para la implementacion, los cuales fueron revisados,
mejorados e incorporados, seguidos de la capacitacion final del personal en el tema
y enfoque. Finalmente, se calcularon indicadores medir el logro de objetivos y metas
futuras de la empresa, permitiendo a Makol OCR.S.A. optimizar sus recursos y ofrecer

un servicio mejorado centrado en el cliente.



Gbomez (2019) propuso un enfoque de gestion de calidad disefiado para
pequefias y medianas empresas (PYMES), utilizando la distribuidora DAHEN como
caso de estudio. Este modelo se fundamenté en las normas internacionales ISO
10002:2018 e 1ISO 9001:2015, centrandose especificamente en la gestidn eficiente de
guejas y reclamos de clientes. El objetivo principal fue alcanzar la satisfaccion del
cliente mediante la implementacién de practicas de mejora continua. La metodologia
de investigacion empleada abarco analizar detalladamente todos los trabajos de
investigacion ya publicados y la aplicacién de técnicas de recopilacion de datos
provenientes de fuentes tanto primarias como secundarias. La exitosa
implementacion de este modelo en la distribuidora tuvo como finalidad abordar de
manera eficiente las quejas y reclamos, contribuyendo asi a una mejora institucional
significativa en la organizacion.

Chanthaly y Phabmisay (2015) abordaron una revision de la literatura,
resaltando la prevalencia de estudios centrados en la GQ desde la perspectiva del
consumidor. Se identific6 un enfoque mecanicista que consideraba el sistema de
guejas como una estructura normativa. Simultdneamente, surgié un enfoque
organico, mas flexible y adaptable a entornos cambiantes. La propuesta de
investigacion fusion6 ambos enfoques, reconociendo la necesidad de normas en el
sistema, pero también la importancia de permitir adaptaciones. Se analizé la influencia
de los enfoques mecanicista y organico, asi como la cultura empresarial y los
objetivos del sistema de quejas. Se incorporaron variables menos exploradas, como
la cultura (orientacion al mercado y a la innovacion) y los objetivos del sistema
(defensivos, centrados en resultados comerciales o de aprendizaje y mejora). El
objetivo fue comprender como estos factores afectan los comportamientos
organizacionales y, en Uultima instancia, contribuyeron a mejorar los resultados
empresariales.

Preuss et al. (2022) propusieron examinar la satisfaccion con la GQ,
explorando las percepciones de justicia organizacional y su consecuente impacto en
el compromiso organizacional, la participacion y el compromiso laboral de los clientes
internos en los centros de servicios compartidos (SSC). La investigacién, de
naturaleza cuantitativo-descriptiva y disefio transversal, se basé en la recoleccion de
informacion mediante un cuestionario dirigida a clientes internos de la CSS
(trabajadores de las sucursales). Se obtuvieron 172 respuestas validas, que fueron
sometidas a examenes a través de SEM. Los resultados evidenciaron que las



percepciones de justicia distributiva y procesal influyeron en el agrado de los clientes
internos con la GQ. Asimismo, se observdé que el compromiso, la implicacion y el
compromiso organizacional se vieron directamente afectados por la satisfaccion con
la gestion de las quejas.

Bendall-Lyon y Powers (2001) destacaron que la mejora en la retencion de
pacientes se logr6 mediante la implementacion de programas efectivos de
recuperacion del servicio, capaces de identificar y abordar las quejas y puntos débiles
en el sistema de atencidén. Aprovechar las quejas expresadas por los pacientes
permiti6 a las organizaciones de atencidon médica orientarse mas hacia el cliente,
aumentando tanto la satisfaccion como la retencion de los pacientes. El proceso de
GQ consté de seis pasos, que incluyeron fomentar las quejas como herramienta de
mejora, establecer un equipo de representantes para su manejo, resolver problemas
de manera rapida y eficaz, desarrollar una base de datos de quejas, comprometerse
a identificar fallas en el sistema de servicio, y rastrear tendencias para mejorar los
procesos de atencion.

Angelovska et al. (2022) manifestaron sobre la efectividad de la GQ en la
retencion de clientes, centrdndose en el caso de la plataforma de compras grupales
Grouper.mk. Destacaron que la supervivencia y rentabilidad empresarial requerian
una gestion cuidadosa de las relaciones con los clientes, considerandolos esenciales.
La llegada del comercio electrénico habia simplificado la interaccion con los clientes,
permitiéndoles expresar insatisfacciones, incluso en redes sociales. El estudio
defendi6 una atencién especial a la GQ, analizando correos electronicos en Grouper
para entender como esto afecta la lealtad del cliente. Las preguntas de investigacion
exploraron la continuidad de clientes insatisfechos, el impacto de compensaciones y
la probabilidad de retener clientes frecuentes tras experiencias insatisfactorias.

En el contexto nacional, Guerrero y Truijillo (2014) propusieron una mejora en
la GQ y reclamos, asi como en el servicio en general, reconociendo su importancia
para mejorar la experiencia del cliente. En este estudio descriptivo y no experimental,
se empled la norma ISO 10002 como guia, centrandose en comprender las razones
detras de eventos no directamente observables. Se analizaron tres tipos de muestras:
clientes con quejas encuestados, clientes seleccionados del libro de reclamaciones
entrevistados y colaboradores de la empresa entrevistados. Los resultados resaltaron

un tratamiento deficiente de quejas y reclamos, lo que evidencio la insatisfaccion de



los clientes y la falta de compromiso de Cineplanet Chiclayo para ofrecer soluciones
efectivas.

Rios (2019) investigd la relacion entre la GQ y el tiempo de respuesta a
reclamos en el establecimiento de salud ubicado en Carabayllo, durante el afio 2018.
Se empled un método que emplea medidas numéricas y busca establecer relaciones
entre variables mediante la descripcion de sus correlaciones, analizando una muestra
de 66 usuarios. Se encontr6 una conexion significativa entre ambas variables,
respaldada por una muestra piloto y el célculo del Alfa de Cronbach a través del
sistema SPSS, obteniendo calificaciones de 0.821 y 0.721 para las variables
relacionadas con la GQ y tiempo de respuesta, en ese orden.

Bartolo et al. (2021) realizaron una investigacion sobre la interaccion entre la
forma en que el Project Management Institute aborda la calidad y como se manejan
las quejas en una empresa especializada en inteligencia empresarial en Peru durante
el afio 2020. Se llevaron a cabo encuestas en un disefio no experimental, revelando
una conexion significativa con un coeficiente de correlaciéon de 0.802. Ademas, se
demostr6 que la planificacion, gestion y control de calidad también estaban
correlacionados de manera significativa con la GQ, con coeficientes de correlacion de
0.636, 0.757 y 0.872 respectivamente.

Gironda (2016) investigo la GQ en un centro médico, utilizando un enfoque
basico y un disefio no experimental correlacional. Se analizaron 93 formularios de
guejas y encuestas sobre la percepcion de la atencion de quejas. Los resultados,
evaluados con estadistica descriptiva y correlacion de Rho-Spearman, mostraron
relaciones positivas entre la GQ y las dimensiones 'Tiempos de esperay demora’ (r =
0,779) y 'Trato del personal hacia los pacientes’ (r = 0,685). En resumen, se establecio
una relacién positiva y fuerte (r = 0,893) entre la GQ y la percepcién de usuarios
externos, sugiriendo que mejorar esta gestion contribuye a una mejor percepcién por
parte de los pacientes o usuarios externos.

Huaita (2018) llevo a cabo un estudio que exploro la conexion entre la GQ y la
complacencia del usuario en la Direccién del Trabajo y Promocion del Empleo en
Tarapoto en 2018. La investigacion, disefiada como correlacional, se bas6é en una
muestra de 80 usuarios y emple6d un cuestionario para la recopilacion de datos,
mientras que el analisis se llevd a cabo utilizando SPSS 24. Los resultados
respaldaron la hipotesis al exhibir una significancia bilateral de (0,000), situandose
por debajo del umbral aceptable de 0,05. Se lleg6 a la conclusién de que hay una



conexion entre la manera en que se manejan las quejas y la satisfaccion del cliente
en dicho contexto durante el afio sefalado.

Basilio y Sanchez (2020) examinaron la conexion entre la GQ y la
complacencia del cliente en el dmbito financiero. Optaron por un enfoque de
investigacion no experimental y transversal, evaluando a 169 clientes de una entidad
financiera en Trujillo que habian presentado reclamos en el tercer trimestre de 2019.
Los datos fueron recopilados a través de la realizacion de una encuesta de 18
preguntas. Los datos estadisticos confirmaron que hay una conexién importante entre
la GQ y la satisfaccion del cliente. Esto se respalda con un nivel de significancia de p
= 0.05 y un coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0.53.

Garboza y Rivera (2019) exploraron la conexién entre la GQ y la felicidad del
cliente en Makro Supermayorista S.A. Chiclayo en 2017. Utilizando un disefio
descriptivo correlacional y encuestando a 50 personas con guejas, identificaron una
conexion significativa, respaldada por un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.726. Concluyeron que el 52.7% de la satisfaccion del cliente se explicaba mediante
la GQ de la compafiia en 2017.

Patricio (2021) explord la conexion entre la GQ y reclamos y la satisfaccion de
los usuarios en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad
durante el afio 2020. Mediante la adopcidén de una metodologia cuantitativa con un
enfoque aplicado y un disefio correlacional, el investigador encuesté a 191 usuarios
en febrero de 2020 utilizando cuestionarios validados. Los resultados, sometidos a
analisis a través del software SPSS V24, indicaron una relacion significativa (Rho =
0.961, p < 0.01) entre la GQ y reclamos con la satisfaccion del usuario. A pesar de
gue el 64.4% de los participantes percibi6 la gestion como regular y la satisfaccion
como media, se subrayo la importancia de examinar detenidamente las quejas como
un medio para mejorar la satisfaccion general del servicio.

Cienfuegos y Torres (2021) llevaron a cabo una investigacion cuantitativa de
alcance correlacional para explorar la conexion entre la GQ y la calidad de servicio en
una institucion publica en Lima, Perd. La encuesta, realizada a 90 clientes
seleccionados mediante muestreo no probabilistico, respaldd una relacion
significativa (p = 0,000). Los coeficientes de confiabilidad, como el Alfa de Cronbach
(0,947) y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,432), fortalecieron los
resultados. Todas las cinco hipétesis especificas fueron confirmadas, destacando la
dimension de fiabilidad como la mas influyente en la GQ.
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Saldafa (2017) examind la conexién entre la excelencia en el servicio y el
manejo efectivo de las quejas en una cadena de farmacias en 2017. Utilizando un
enfoque no experimental y un disefio de corte transversal, encuesté a una muestra
censal de 30 empleados mediante cuestionarios validados. Los resultados,
respaldados por coeficientes de confiabilidad como Alfa de Cronbach (0.800) y
(0.845), indicaron una alta confiabilidad. Llegé a la conclusiéon de que hay una
conexion importante entre la calidad del servicio y el manejo de quejas, con un nivel
de significancia de (p = 0.001) y una correlacion (Pearson r = 0.889).

El enfoque teodrico, fue desarrollado de acuerdo con la Teoria de colas de
Agner Krarup Erlang (Moya, 1999), la cual se centrd en el analisis matematico de las
colas y la eficiencia de los sistemas que implican la llegada y el servicio de clientes.
Aplicada a la GQ, esta teoria permitié analizar los tiempos de espera, la capacidad
del sistema para atender las peticiones de los alumnos y la eficacia en la resolucién
de problemas. Al utilizar este enfoque tedrico, se pudieron identificar areas de mejora,
como la optimizacién de la RQ, reorganizar la distribucién de recursos de manera
efectiva y disminuir los periodos de espera percibidos por los estudiantes. Ademas,
proporcioné una base solida para mejorar la eficiencia en el manejo de quejas en la
institucion educativa, contribuyendo a una experiencia estudiantil mas positiva.

Por otro lado, en el enfoque conceptual, la GQ definida por la 1ISO 10002:2004
proporciond pautas para establecer un procedimiento de GQ eficaz y eficiente,
aplicable a diversas actividades, ya sean comerciales o no, incluidas aquellas
relacionadas con el comercio electronico. Su finalidad era beneficiar tanto a la
organizacion como a sus clientes, quienes presentaban quejas, asi como a otras
partes interesadas. Ademas, LOpez (2000) resaltdé la importancia de evaluar la
satisfaccion del cliente en una empresa, tarea fundamental que implicaba abordar
guejas, reclamaciones y sugerencias para identificar y corregir deficiencias. Se sugirié
ver las quejas como oportunidades para corregir errores y prevenir su repeticion,
enfatizando que una respuesta satisfactoria no solo mejoraba la calidad del servicio,
sino que también fomentaba la lealtad del cliente. Arenal (2019) sefialé que gestionar
adecuadamente una queja o reclamacion aumentaba la fidelizacion y la tasa de
repeticion de compra de la clientela. Estudios indicaron que resolver la insatisfaccion
del cliente de manera correcta mostraba un indice de reincidencia en compras de

compra del 91%, mientras que no atender adecuadamente a un consumidor durante
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una queja podia resultar en la pérdida de su lealtad y posiblemente acciones
negativas contra la empresa.

Asimismo, fue importante resaltar las dimensiones vinculadas a la variable
GQ, las cuales se presentaron como una secuencia estructurada. Las dimensiones
comprendieron procesos administrativos relacionados y destinados a ofrecer
respuestas tanto al cliente interno como externo. En este contexto, Mufioz (2017)
destacé a las dimensiones propuestas para la GQ, las cuales fueron (1) C, (2) RQ, (3)
S, (4) AR, (5) EI, (6) I, (7) CR, (8) AP y (9) Ci como un procedimiento estandar para
la resolucion interna de quejas, donde la empresa, en caso de no hallar respuesta
dentro de su ambito de accion, deberia pasar a la solucion externa.

Finalmente, la hipotesis de investigacion consistio en existe la interaccion
entre C, RQ, S, AR, El, I, CR, AP y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; de
la misma forma las hipotesis especificas fueron (1) Existe relacion entre Cy RQ de
la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (2) Existe relacion entre Cy S de la GQ en
una IESU, Lima Centro, 2024, (3) Existe relacion entre Cy AR de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 2024; (4) Existe relacion entre C y El de la GQ en una IESU, Lima
Centro, 2024; (5) Existe relacion entre C e | de la GQ en una IESU, Lima Centro,
2024; (6) Existe relacion entre Cy CR de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (7)
Existe relacion entre C y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (8) Existe
relacion entre C y Ci de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (9) Existe relacion
entre RQ y AP de la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024; (10) Existe relacion entre
RQ y Cide la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024 y; (11) Existe relacién entre AP y
Cide la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024.
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Il. METODOLOGIA

El estudio se centr6 en un enfoque cuantitativo, significa recopilar y examinar datos
con el fin de investigar interrogantes y respaldar hipotesis preexistentes. Este método
se fundamentaba en la utilizacion de medidas numéricas, el recuento y el analisis
estadistico para detectar tendencias particulares dentro de un grupo (Gémez, 2006).

Ademas, se utilizo el método hipotético — deductivo, formulando hipétesis
sobre posibles soluciones al problema propuesto y luego verificAndolas mediante los
datos disponibles si concordaban ellas (Cegarra, 2012).

Igualmente, el tipo de investigacion fue de naturaleza aplicada, sustentdndose
en los hallazgos de la investigacion basica. Durante este periodo, surgieron
interrogantes y posibles soluciones con el fin de analizar temas vinculados a la
dinamica social de la comunidad a nivel regional o nacional (Naupas et al, 2018).

El nivel de estudio fue correlacional, buscando entender la conexion entre dos
0 mas variables sin manipularlas directamente. Este tipo de investigacion analizé y
cuantificé las relaciones entre conceptos, categorias o variables en una muestra
especifica. La evaluacion de la asociacion se basé en la medicion, analisis y
establecimiento de relaciones respaldadas por hipétesis sometidas a prueba
(Hernandez et al, 2014).

El disefio fue no experimental, implicando la observacion de fenébmenos en su
entorno natural sin la manipulacion intencional de variables. Ademas, se llevé a cabo
con un corte transversal, recolectando datos en un Unico momento y evaluando la
relacion entre variables (Hernandez et al., 2014).

La variable analizada fue gestion de quejas, la cual se procede a definirla de
forma conceptual y operacional, respectivamente, pasando a detallar los indicadores
y la escala de medicién desarrollada (ver Anexo 1).

Conceptualmente, la gestibon de quejas y reclamos debe priorizar
fundamentalmente la satisfaccion del cliente. En este contexto, es esencial que la
empresa u organizacion comprenda las expectativas del cliente, evaluando el
mensaje expresado, y, ademas, reduzca los tiempos de respuesta al abordar las
guejas con un alto grado de profesionalismo (AEC, 2003). De otro lado, Mufioz (2017)
manifiesta que la GQ se presenta como una herramienta eficaz para fortalecer la
lealtad de los clientes, ya que puede mejorar la percepcion que tienen respecto a la
utilidad del producto o servicio que han adquirido. Ademas, el uso de una carta de
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reclamacion se presenta como una herramienta altamente eficaz; aproximadamente
entre un 55% y 70% de los clientes insatisfechos volveran a utilizar el servicio si
reciben una respuesta de manera rapida. Este indice se eleva significativamente,
alcanzando un 95%, cuando la respuesta proporcionada es adecuada (Proceso de
venta, 2018).

En relacion con la definicion operacional, se llevé a cabo una evaluacion de
la variable a través de un cuestionario que constaba de 29 items. Ademas, se habia
desglosado en 9 dimensiones operativas que abarcaban aspectos como
comunicacion, RQ, seguimiento, acuse de recibo, evaluacién inicial, investigacion,
continuacion de la resolucién, activacion del proceso y cierre.

La variable GQ fue dimensionado en (D1) comunicacion; (D2) recepcién de la
queja; (D3) seguimiento; (D4) acuse de recibo; (D5) evaluacion inicial; investigacion;
(D6) investigacion; (D7) continuacion de la resolucion; (D8) activacidon del proceso vy;
(D9) cierre.

En la primera dimension, Mufioz (2017) define a la comunicacion como la
etapa inicial, se definen las responsabilidades relacionadas con la comunicacion y
divulgacién del proceso. El propésito es garantizar que tanto el personal como los
usuarios de la organizacion estén informados acerca de la existencia del
procedimiento de GQ. Esto incluye comprender sus funciones, identificar a las
personas encargadas, conocer la ubicacién de los puntos para presentar quejas,
comprender el proceso para informar sobre incidencias, entender los plazos de
resolucién y conocer las diversas opciones de solucion disponibles, entre otros
aspectos. Se propusieron dos indicadores (1) Visibilidad que debe entidad debe
comunicar, de manera amplia, sus protocolos de manejo de quejas tanto dentro como
fuera de la organizacion, proporcionando detalles sobre como presentar quejas y a
quién dirigirlas, incluyendo informacibn como nombres de contacto, ndameros
telefonicos, direcciones de correo electronico, entre otros (Mufioz, 2017). (2)
Accesibilidad que la empresa debe garantizar que sus procedimientos estén
accesibles en los diversos idiomas en los que se ofrecen sus productos 0 servicios.
En aquellas sedes ubicadas en areas con multiples lenguas oficiales, es imperativo
gue los mecanismos de quejas estén disponibles para los usuarios en los idiomas en
los que se ofrezcan los productos o servicios. Asimismo, el personal que interactie
con los usuarios debe estar capacitado para responder a sus consultas en el idioma
oficial de su eleccion (Mufioz, 2017).
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La segunda dimensidn determinada por la recepcion de la queja que es la
expresion de insatisfaccion puede llevarse a cabo utilizando varios medios, ya sea de
forma presencial, telefénica, por escrito, via correo electrénico, y otros. Es esencial
gue estas diversas opciones se adapten al formato convencional de quejas (Mufoz,
2017). Se propusieron dos indicadores orientados a (1) Omnicanalidad que implica
la unificacion de todos los canales disponibles en el mercado, creando conexiones
gue permitan a un cliente que ha iniciado una comunicacién a través de un canal
seguir esa interaccion por otros medios (Alcaide, Diez, y Almorza, 2019). (2)
Estandarizacion mediante la uniformidad de los productos proporciona beneficios
tanto a los compradores como a los productores. Los compradores pueden disfrutar
de la simplicidad y comodidad al adquirir productos estandarizados (Adam y Ebert,
1991).

La tercera dimension denominada seguimiento se define como la
informacion recopilada sera almacenada y organizada de manera que facilite su
consulta y seguimiento en el futuro. Con este propoésito, se llevara a cabo una
actualizacion periédica del estado de la incidencia en el sistema de registro (Mufioz,
2017). Se propusieron cuatro indicadores (1) Almacenamiento que es el dispositivo,
meétodo o sistema disefiado para almacenar informacién (Soler Garcia y Soler, 2009).
(2) Clasificacion implica realizar un proceso de distincion dicotdmica entre cosas u
objetos que comparten una caracteristica especifica y aquellos que no la tienen.
Luego, se agrupan en una categoria aquellos que comparten una caracteristica o
propiedad comun (Caro-Castro, 2010). (3) Seguimiento, las organizaciones
necesitan supervisar el proceso de GQ, evaluando los criterios de rendimiento y
analizando los datos recopilados durante dicho proceso (Sanchez y Morén, 2019). (4)
Actualizacién implica el proceso y el resultado de poner algo al dia. El término se
refiere a la accidn de llevar a cabo los cambios necesarios para asegurar que algo
esté al dia. Desde este punto de vista, el concepto de actualizacion puede aplicarse
en diversos contextos (Pérez y Gardey, 2021).

La cuarta dimension es acuse de recibo, la cual se basa en emitir una
comunicacioén al individuo que presenté la queja, informandole que su reclamacion ha
sido recibida y que actualmente se encuentra en curso el proceso de resolucion
(Mufioz, 2017). Asimismo, se formularon dos indicadores (1) Confirmacion de
recepcion se refiere a la comunicacion acerca de la recepcion de bienes, mensajes

o documentos (Soler Garcia y Soler, 2009). (2) Proceso de resolucion es el
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procedimiento que involucra una vivencia que integra investigacion, innovacion,
reflexion y aplicacion practica (Fried y Schnitman, 2001).

La quinta dimensién determinada evaluacion inicial implica que cada
reclamacion que se reciba debe ser analizada y categorizada de acuerdo con los
estandares definidos por la organizacion, siguiendo sus criterios internos establecidos
(Mufioz, 2017). Por otro lado, se plantearon dos indicadores (1) Inicio de proceso se
examinan los eventos expuestos por el cliente para evaluar la seriedad del asunto y
determinar las medidas que se tomaran (Campifia y Fernandez, 2016). (2) Criterios
de evaluacion representan una descripcion precisa de las caracteristicas o criterios
gue se evaluan de manera favorable en una actuacion o en un producto de
aprendizaje (Lopez, Martin, Esteve y Atienza, 2019).

La sexta dimension definida como investigacién implica el nivel de
profundidad de la investigacion a realizar dependera de la clasificacion asignada a
cada incidencia. Para cada incidente, sera necesario investigar exhaustivamente sus
causas, las situaciones que lo rodean, las personas involucradas y las circunstancias
gue lo contextualizan (Mufioz, 2017). Se formularon seis indicadores (1) Incidencia
es un asunto secundario pero vinculado al principal, que se soluciona mediante un
procedimiento especifico (RAE, 2023). (2) Complejidad se refiere a la variedad de
componentes presentes en una situacion, constituyendo un conjunto de partes que
interactan entre si y, a su vez, mantienen conexion con su entorno (Cornejo, 1997).
(3) Causas aquello que se percibe como el principio o la base de algo (RAE, 2023).
(4) Situaciones es el conjunto de elementos o condiciones que inciden en alguien o
algo en un momento especifico (RAE, 2023). (5) Personas implicadas implica
provocar que varias personas se vean involucradas o comprometidas en una situacion
(RAE, 2023). (6) Circunstancias son aspectos o atributos no esenciales (como el
tiempo, el lugar, manera, etc.) que rodean a una persona o cosa Yy ejerce influencia
en ellas o en eventos asociados (RAE, 2023).

La séptima dimension, Mufioz (2017) define a la continuacion de la
resolucion como necesaria para evaluar si la informacion recopilada durante la
investigacion es adecuada para avanzar en el proceso de resolucién. En el caso de
gue la informacion resulte insuficiente, se requerira una investigacion mas exhaustiva.
Posteriormente, se examinara la factibilidad de abordar la queja; si se determina que
es posible resolverla, el proceso continuara. En caso contrario, se debera tomar la

decision de seguir adelante con el procedimiento y remitir la queja a un nivel superior
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para su resolucion. Se plantearon tres indicadores (1) Relevancia de informacion
radica en la adecuacion, valia y relevancia del recurso informativo en relacion con el
proyecto o investigacion en curso. Se requiere respaldar su confiabilidad mediante la
presentacion de pruebas verificables (BVSUV, 2023). (2) Viabilidad de la queja se
refiere a la posibilidad de que esta queja pueda ser atendida o resuelta (RAE, 2023).
(3) Toma de decisiones es la capacidad de decidir es esencial en la vida cotidiana,
requiriendo un proceso de razonamiento que abarca disciplinas como la filosofia, la
ciencia y la creatividad para lograr decisiones acertadas (Amaya, 2010).

La octava dimension es la activacion del proceso, durante este paso, es
necesario definir las actividades a llevar a cabo en colaboracién con el equipo
designado y la direccion de la compafiia. La resolucion adoptada sera comunicada al
usuario al término de este proceso (Mufioz, 2017). Se presentaron cuatro indicadores
(1) Coordinacién de areas es el desarrollo efectivo de una organizacion requiere la
definicion clara de las responsabilidades y funciones de cada uno de sus
departamentos. Sin embargo, igualmente crucial es la implementacion de
mecanismos y canales de comunicacion para garantizar la méxima eficiencia (Dokify
comunicacion, 2022). (2) Responsable es el que muestra dedicacion y concentracion
en sus acciones o decisiones (RAE, 2023). (3) Decision se refiere a la accion de
tomar o proporcionar una resolucion en relaciébn con una situacién incierta (RAE,
2023). (4) Comunicacion al usuario se refiere a la decisibn adoptada debe ser
comunicada al cliente o consumidor a través de los medios de notificacion que haya
seleccionado (Campifia y Fernandez, 2016).

La novena dimensidn determinada cierre se refiere a que, si la resolucién ha
cumplido las expectativas del usuario, el procedimiento se dara por concluido. En
caso contrario, se evaluara la posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel
superior de resolucion. En el evento de obtener, en Ultima instancia, una respuesta
satisfactoria, se llevara a cabo la clausura y el registro oficial de la incidencia (Mufioz,
2017). Asimismo, se propusieron tres indicadores (1) Solucion es la respuesta que
la empresa considera mas apropiada frente a una queja, ya sea reconociendo la
validez de la preocupacion del cliente o refutdndola (Campifia y Fernandez, 2016). (2)
Satisfaccion del usuario constituye uno de los principales objetivos al ofrecer
servicios de alta calidad. Dado que esta satisfaccion impacta significativamente en el
comportamiento del usuario, se convierte en una meta sumamente valiosa (Rojas,

2000). (3) Fin del proceso es la conclusidon del proceso de sanciones debido a la
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imposibilidad practica de continuar, surgida por causas que ocurrieron después de su
inicio (DPEJ, 2023).

La escala de medicion que se aplico fue Likert, el cual se inspir6 en la teoria
factorial de aptitudes de Spearman y cuestion6 la complejidad de la escala de
Thurstone. Esta técnica, mas sencilla y que prescindia de la necesidad de expertos,
consisti6 en presentar a los participantes un conjunto de afirmaciones o
proposiciones. Estos debieron responder en una escala de 3, 5 o 7 opciones,
asignando valores de mayor a menor o viceversa (Naupas, et al., 2018).

Arias (2012) mencion6 que la poblacion, también denominada poblacién
objetivo, se referia a un conjunto de elementos que compartian caracteristicas
comunes y para los cuales se aplicarian las conclusiones de la investigacion. En este
estudio, la poblacién consistié en 5,892 estudiantes que presentaron quejas en la
IESU de Lima Centro.

Yuni y Urbano (2014) sefalaron que la mayoria de las investigaciones
obtuvieron informacion a partir de muestras, las cuales representaban una porcion
espacialmente seleccionada de un conjunto mas amplio con el proposito de deducir
conclusiones. Para determinar la muestra se aplico la formula de poblaciones finitas
para conocer el tamafio de la muestra (ver Anexo 7). Dado que el tamafio de muestra
no puede ser fraccional, se redonde6 hacia arriba, resultando en la necesidad de
encuestar a 361 estudiantes para lograr un nivel de confianza del 95%.

El proceso se llevo a cabo mediante un muestreo aleatorio simple.
Para utilizar este método, fue necesario tener informacion sobre todos los elementos
gue integraban la poblacién. Se asigndé un numero secuencial a cada sujeto v,
mediante algun método aleatorio, se procedié a seleccionar individualmente a cada
persona hasta alcanzar el tamafio deseado de la muestra (Hernandez y Carpio, 2019).

Alvarez (2007) sefial6 que los criterios de inclusion y exclusion, también
conocidos como criterios de seleccion, establecieron los limites de la poblacion en
estudio, que constituia un subgrupo de la poblacidn objetivo. Es este sentido, se tuvo
en cuenta como criterios de inclusién a los estudiantes que asistian a clases en la
sede central de la IESU de Lima Centro, 2024. Por otro lado, se consideraron como
criterios de exclusion a todos los alumnos matriculados en sedes distintas.

La técnica seleccionada para llevar a cabo la investigacion implicé el uso de
encuestas, donde los participantes proporcionaron informacion directa al investigador
(Yuni y Urbano, 2014). El instrumento especifico que se utilizé fue un cuestionario
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(ver Anexo 2), el cual consistié en preguntas organizadas por escrito, vinculadas a las
hipotesis de trabajo, asi como a las variables e indicadores del estudio, su propésito
principal era reunir datos para confirmar las hipotesis propuestas (Naupas et al.,2018).

El instrumento de investigacion adopto la forma de un cuestionario basado en
la escala de Likert. Este cuestionario, consté de items diseflados para evaluar la
variable de GQ. Cada item presentd cinco opciones de respuesta que iban desde
"TD" hasta "TA". Esta estructura se seleccion6 con el proposito de comprender y
determinar en qué medida se cumplian los objetivos establecidos en el estudio.
Ademas, se proporcion6 un desglose detallado de la evaluacién en la escala de Likert.

Por otro lado, la validez del cuestionario fue validada mediante el juicio de tres
expertos con especialidad en Gestion de Organizaciones (ver Anexo 3), quienes
revisaron y opinaron respecto a la estructura de dicho instrumento, el cual debia tener
contenido, criterio y constructo (ver Anexo 7).

El instrumento mencionado fue evaluado inicialmente a través de una Prueba
Piloto utilizando datos recopilados de 33 estudiantes pertenecientes a diversas sedes
de la IESU. Los resultados obtenidos fueron posteriormente analizados utilizando
Microsoft Excel en su version 365. Sanchez (2023) afirmd que Microsoft Excel
destacaba como el principal software de hojas de calculo en el &mbito y se presentaba
como una herramienta avanzada para analizar y visualizar datos. Esto se debia a su
notable utilidad en simplificar tareas relacionadas con informacion numérica, como
presupuestos, modelos econdémicos, balances y estadisticas.

Después de recopilar datos, se habia calculado la confiabilidad del cuestionario
con el Alfa de Cronbach, obteniendo un valor alto de 0.73 para la variable de GQ (ver
Anexo 4). Oviedo y Campo-Arias (2005) lo habian descrito como el promedio de
correlaciones entre elementos del instrumento, indicando la presencia del constructo
en cada elemento.

El procedimiento para la recoleccion de datos de la investigacion inicio
identificando un problema especifico en una IESU. Se selecciond un temay se reviso
material bibliografico para construir la matriz de operacionalizacién y la matriz de
consistencia, donde se plante6 el problema y se definieron los objetivos. La
introduccion incluy6 la busqueda de antecedentes nacionales e internacionales sobre
la variable de GQ, y se desarroll6 el marco tedrico. Se determiné la metodologia del
estudio, la poblacion, la muestra y el muestreo, asi como la técnica e instrumento

utilizados, validados por tres expertos en gestion de organizaciones. Tras la validaciéon
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y confiabilidad, se aplico la encuesta, se recopilaron datos procesados con Microsoft
Excel y se analizaron mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, contrastando los

resultados con la hipotesis planteada en la investigacion.

Figura 2

Diagrama de las etapas de la investigacion
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Garcia et al. (2009) argumentaron que, dentro del marco del método cientifico,
el método estadistico implicaba seguir una secuencia de pasos con el objetivo de
lograr una comprension auténtica en el ambito estadistico. Se llevaron a cabo varios
procesos, que abarcaron desde la recopilacion de datos hasta la presentacién en
tablas o gréaficos, pasando por el calculo de medidas para resumir los datos. Ademas,
se plantearon suposiciones sobre los patrones identificados y se realizaron pruebas
estadisticas formales para verificarlas.

Fernandez et al. (2002) afirmaron que la estadistica descriptiva utilizaba
diversas técnicas con el propdsito de exponer y simplificar la diversidad de datos
observados. En esta investigacion, se empleo el analisis estadistico descriptivo
para examinar los hallazgos de la encuesta. Los datos recolectados fueron analizados
utilizando el programa informatico Microsoft Excel, el cual generé tablas y gréaficos

para simplificar la interpretacion y analisis de la informacién recopilada.
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Guerrero et al. (2007) afirmaron que la estadistica inferencial tenia como
objetivo alcanzar conclusiones robustas y detalladas a través del analisis de
muestras, seguido por la extrapolacién de resultados con el propdsito de respaldar la
toma de decisiones y la formulacion de conclusiones sélidas. Por lo tanto, en este
trabajo, se aplicd la estadistica inferencial para llevar a cabo un analisis
correlacional mediante el coeficiente del Alfa de Cronbach, con el fin de corroborar la
hipbtesis planteada.

En relacion con los aspectos éticos, en este estudio, la ética jug6 un papel
importante para preservar el bienestar de los participantes y la integridad de la
investigacion. Tanto a nivel nacional como internacional, se siguieron criterios éticos
comunes redactados por comités de ética de investigacion.

El principio de beneficencia busca aumentar los beneficios y reducir los riesgos
para todas las partes implicadas. En este contexto, se procurd disefiar una
investigacibn que generara conocimiento valioso para la institucion educativa
superior, mientras se aseguraba la proteccién y el cuidado de los participantes.

La no maleficencia implicaba que los investigadores tenian la responsabilidad
de evitar causar dafo innecesario a los participantes, anticipando posibles riesgos y
tomando medidas para reducirlos. Fue fundamental que los participantes
comprendieran los riesgos potenciales y dieran su consentimiento informado de
manera consciente.

Respetar la autonomia de los participantes fue otro principio ético crucial. Se
garantizd que las personas tomaran decisiones conscientes y de su propia voluntad
acerca de si deseaban participar en el estudio. El consentimiento informado (ver
Anexo 5), tuvo una importancia crucial al explicar el objetivo de la investigacion, los

métodos empleados, asi como los posibles riesgos y beneficios involucrados.
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II. RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo

Tabla 3

Nivel de gestion de quejas en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 4lid lado
(Frec.) (%) valido acumula
(% val.) (% acum.)
TD 202 2% 2% 2%
ED 1103 11% 11% 13%
I 1440 14% 14% 27%
DA 5966 59% 59% 86%
TA 1397 14% 14% 100%
Total 10108 100% 100%

Figura 3

Nivel de gestion de quejas en una institucion de educacidn superior universitaria, Lima Centro,
2024
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Interpretacion

En la tabla 3 y figura 3, el 59% de los encuestados expreso estar de acuerdo (DA)
con el compromiso que muestra la IESU en mantener informado al usuario en todo
momento con respecto a su queja o reclamo ya que realiza una actualizaciéon
periodica del estado de la queja, garantizando una comunicacion fluida y transparente,
asegurando que el usuario esté al tanto de los avances y acciones tomadas para
resolver su queja de manera satisfactoria; el 14% determind que se encuentra en total
acuerdo (TA) debido a que el usuario es informado mediante correo institucional sobre
la clausura oficial de la incidencia y se registra en sistema; el 14% muestra ser
indiferente (I) al momento que la institucion recepciona su solicitud ya que solo se les

proporciona un codigo de atencion del sistema de registro de quejas y reclamos
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brindando el plazo de atencion; el 11% se muestra en desacuerdo (DA) frente al poco
interés del area encargada de indagar mayor detalle de la insatisfaccion que presenta
el usuario y el 2% determind que se encuentra en total desacuerdo (TD) debido a que
la institucién extiende el plazo de atencion establecido por el area encargada de
gestionar las quejas y reclamos de los usuarios esto por no tener informacion mas
detallada del caso. Mufioz (2017) refiere que la gestidbn de quejas emerge como un
instrumento efectivo para reforzar la fidelidad de los clientes, dado que tiene el
potencial de elevar la percepcion que estos tienen acerca de la calidad y utilidad del
producto o servicio que han adquirido. Si la institucién universitaria implementa un
meétodo efectivo y &gil para gestionar las quejas de los estudiantes; entonces, se
elevara al 100% la lealtad y satisfaccion de los clientes, y también la calidad de los

servicios ofrecidos.

Tabla 4a
Nivel de comunicacién desarrollada en una institucion de educacidn superior universitaria, Lima
Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 0 0% 0% 0%
ED 136 19% 19% 19%
I 35 5% 5% 24%
DA 397 55% 55% 79%
TA 154 21% 21% 100%
Total 722 100% 100%

Figura 4a
Nivel de comunicacién desarrollada en una institucion de educacién superior universitaria, Lima
Centro, 2024
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Interpretacion

El 76% de los encuestados manifesto estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA) que
la institucion educativa informa cuéles son los canales de comunicacion para colocar
un reclamo de cualquier indole; mientras que el 19% expresé estar en desacuerdo
(ED) y 21% en total desacuerdo (TD) las quejas que se realizan de manera virtual
carecen de atencidon debido a que no obtienen ninguna respuesta frente al reclamo
ejecutado y; un 5% muestra ser indiferente (1) frente a la virtualidad de las solicitudes
generadas por la organizacion para los reclamos de los estudiantes. Mufioz (2017)
refiere que la comunicacion en el sistema universitario es la primera etapa de contacto
de cara al usuario o cliente donde se debe tomar en cuenta la responsabilidad que
ejerce el primer contacto de la empatia de la comunicacion y satisfaccion del cliente
mediante el proceso de inicio de un reclamo. Si la institucién comunica los pasos,
procedimientos y el tiempo de respuesta de una queja de manera virtual; entonces,
la comunicacion expresada de manera virtual al solicitante para procesar la queja sera
de acuerdo con el procedimiento establecido por la institucion llegando a la atencion
del 100%. En el corto plazo, el 5% de los encuestado indiferente (I) se acogeran a
las estrategias que genera la institucién para el procesamiento de las quejas y, el 19%
de encuestado que se encuentran en desacuerdo (ED) se acogera a las estrategias

a las estrategias generadas durante el mediano plazo.

Tabla 4b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la comunicaciéon en una institucion de
educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

NIVEL DE ESFUERZO

y CRITERIO  OBJETIVO PARA CUBRIR LAS Egl\D/IIEEgZ(D)O
0 (CR) (OBJ) BRECHAS (EE)
(metas) — (NECB)
CORTO 5%
0,
5% ' PLAZO (CP)  POCO ESFUERZO (PE) 0.05
0,
10% ED MEDIANO 24% 0.24

PLAZO (MP) REGULAR ESFUERZO (RE)
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Tabla 4c

Objetivos y estrategias generadas favoreciendo la comunicacién en una institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE

CONCEPTO

Mufioz (2017) menciona que la comunicacion constituye la fase inicial donde se establecen las responsabilidades vinculadas a la
transmision y difusion del proceso. El objetivo es asegurar que tanto el personal como los usuarios de la organizacion estén al tanto del

100% procedimiento de gestion de quejas. Esto abarca la comprensidon de sus roles, la identificacién de los responsables, la ubicacién de los
puntos de presentaciéon de quejas, el entendimiento del proceso para reportar incidencias, los plazos de resolucién y las diferentes
opciones de solucién disponibles, entre otros aspectos.

RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Identificar y documentar los puntos de presentacién de quejas. Listado actualizado de puntos de presentacion de quejas (fisicos
y virtuales).
5% | 2. Capacitar al personal. Registros de asistencia.
3. Desarrollar y actualizar el sistema virtual de quejas. Reporte de las actualizaciones del sistema virtual.
- . . Métricas de alcance (nimero de vistas, descargas,
4. Crear material informativo para los usuarios. X ;
interacciones).
5. Monitorear y evaluar continuamente. Reporte de feedback de usuarios.
REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA COMUNICACION VIRTUAL EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
L . Registro de versiones actualizadas del material informativo con
1. Desarrollar contenido informativo. s o
fechas de creacion y revision.
5% 1+ 19% ED 2. Difundir en plataformas digitales. Reporte de publicaciones en redes sociales y sitio web oficial.
3. Enviar email marketing y boletines informativos. Registro de envios de email marketing y boletines.
L - Documento de registro de integracion de la aplicacién movil con
4. Integrar con aplicaciones moviles.

. Capacitar y ofrecer soporte.

el sistema de quejas.
Registro de asistencia a las sesiones de capacitaciéon y
solicitudes de soporte recibidas.

76%
DA + TA

ALIADOS
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Tabla 5a
Nivel de recepcion de la queja desarrollada en una institucion de educacion superior universitaria,
Lima Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 18 5% 5% 5%
ED 47 11% 11% 16%
I 120 22% 22% 38%
DA 410 50% 50% 88%
TA 127 12% 12% 100%
Total 722 100% 100%

Figura 5a
Nivel de recepcion de la queja desarrollada en una institucion de educacion superior universitaria,
Lima Centro, 2024
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Interpretacion

El 62% de los encuestados mostro estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA) que la
institucion educativa brinde una notificacion via correo de la recepcion de la queja
realizada; mientras que el 22% manifiesta ser indiferente (I) frente a la notificacién
automatica que es sistema envia al momento de recibir la queja y; un 11% expreso
estar en desacuerdo (ED) y 5% en total desacuerdo (TD) con el sistema de recepcion
debido a que es de forma automatica y general para cualquier tipo de reclamo. Mufioz
(2017) sefiala que la recepcion de una queja, entendida como una manifestacién de
insatisfaccion, puede realizarse a través de multiples canales: en persona, por
teléfono, por escrito, por correo electrénico, entre otros. Es fundamental que estas

diferentes opciones se ajusten al formato estandar de quejas. Si la institucion recibiera
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los reclamos mediante el correo electronico personal; entonces, la recepcion de la
gueja sera mejor para los estudiantes de distintas edades conllevando esto al 100%
de atencion. En el corto plazo, el 22% de los encuestados indiferentes (I) se
adoptaran a las estrategias establecidas por la institucién para el manejo de las
quejas, el 11% de encuestados que se encuentran en desacuerdo (ED) se acogeran
a las estrategias generadas durante el mediano plazo y, el 5% de los encuestados se
muestran en total desacuerdo (TD) los cuales se acogeran a las estrategias definidas

por la institucién a largo plazo.

Tabla 5b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la recepcién de la queja en una institucion
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
22% [ CP 22% PE 0.22
11% ED MP 38% RE 0.38
5% TD LP 5% ME 0.05
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Tabla 5c¢

Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo la recepcion de las quejas en una institucidn de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO
Mufioz (2017) sefiala que la presentacion de una queja representa una expresion de insatisfaccion, puede realizarse a través de varios
100% canales: presencialmente, por teléfono, por escrito, mediante correo electrénico, entre otros. Es fundamental que estas opciones se
ajusten al formato tradicional de quejas.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DE LA RECEPCION DE LAS QUEJAS EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
2204 | 1. Establecer un sistema de respuesta inmediata para todas las

22% 1+ 11% ED

quejas registradas Registro de tiempo de respuesta.

Registro de correos electronicos enviados automaticamente con
2. Configurar respuestas automaticas por correo electronico. detalles de fecha y hora de envio, y confirmacién de recepcién
por parte del usuario.

APLICAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA RECEPCION DE LAS QUEJAS EN LA GESTION DE QUEJAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Evaluar la satisfaccion de los usuarios con el sistema de

o s e Encuestas de satisfaccion.
recepcion de guejas y respuestas automaticas.

+5% TD 2. Monitorear las métricas de uso de los diferentes canales de Andlisis de uso del sistema
presentacion de quejas y las respuestas automaticas. '
3. Recolectar y analizar el feedback de los usuarios para hacer Feedback de usuarios
ajustes necesarios en el sistema.
62%
DA + TA ALIADOS
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Tabla 6a

Nivel de seguimiento desarrollada en una institucion de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 0 0% 0% 0%
ED 148 10% 10% 10%
I 177 12% 12% 22%
DA 830 58% 58% 80%
TA 289 20% 20% 100%
Total 1444 100% 100%

Figura 6a
Nivel de seguimiento desarrollada en una institucion de educaciéon superior universitaria, Lima
Centro, 2024
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Interpretacion

El 78% de los encuestados manifest6 estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA) que
la institucion educativa tenga distintos tipos de reclamos al realizar el proceso;
mientras que el 12% muestra ser indiferente (I) frente a la forma en que la institucion
informa al usuario sobre el estado de su queja y; un 10% expresoé estar en desacuerdo
(ED) y en total desacuerdo (TD) referente a la manera de informar al usuario sobre el
avance de su queja. Mufioz (2017) establece que el seguimiento implica almacenar y
organizar la informacion recopilada de manera que sea facilmente accesible y

consultable en el futuro. Para ello, se realizara una actualizacion periédica del estado
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de la incidencia en el sistema de registro. Si la institucién universitaria informara al
estudiante sobre cada actualizacion de su caso; entonces, el seguimiento del reclamo
seria menos tedioso generado que el 100% de los estudiantes estén informados. En
el corto plazo, el 12% de los encuestados indiferentes (l) aceptaran las estrategias
gue genera la institucion para la administracion de las quejas y, el 10% de
encuestados que se encuentran en desacuerdo (ED) se acogeras a las estrategias

generadas durante el mediano plazo.

Tabla 6b
Interpretacion de los componentes de las brechas del seguimiento en una institucién de educacion
superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
12% I CP 12% PE 0.12
10% ED MP 10% RE 0.10
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Tabla 6¢

Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo al seguimiento en una institucién de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO
Mufioz (2017) describe el seguimiento como el proceso en el cual la informacion recopilada se almacena y organiza
100% para facilitar su consulta y monitoreo futuro. Para ello, se realizara una actualizacion periddica del estado de la
incidencia en el sistema de registro.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DEL SEGUIMIENTO EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
12% 1

1. Permitir al usuario buscar opciones segun su . . . .
; . P 9 Registro de uso del sistema de filtrado y blsqueda.
interés.

2. Informar al usuario sobre el seguimiento de su . e . .
queja Registro de notificaciones enviadas a los usuarios.
3. Actualizar al usuario en cada revision del

proceso y tramite de la queja Registro de notificaciones automaticas enviadas, con detalles.

REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DEL SEGUIMIENTO EN LA GESTION DE QUEJAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Disefiar infografias y folletas que resuman el Registro y archivo digital de todas las infografias y folletos

12% | + 10% ED proceso de gestion y seguimiento de quejas. disefiados.
2. Incluir enlaces a tutoriales y guias en los Registro de los boletines mensuales enviados con los enlaces a
boletines mensuales de la institucién. tutoriales y guias.
3. Ofrecer un servicio de soporte técnico sobre el Base de datos de tickets de soporte o sistema de gestién de
uso del sistema de seguimiento. incidencias.

78%
DA + TA ALIADOS
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Tabla 7a

Nivel de acuse de recibo desarrollada en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 0 0% 0% 0%
ED 104 14% 14% 14%
[ 85 12% 12% 26%
DA 427 59% 59% 85%
TA 106 15% 15% 100%
Total 722 100% 100%

Figura 7a
Nivel de acuse de recibo desarrollada en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024
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Interpretacion

El 74% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
que la institucién educativa envie un comunicado de conformidad al usuario; mientras
que el 14% manifesto estar en desacuerdo (ED) y en total desacuerdo (TD) frente a
la poca informacién que se le brinda con respecto al estado de su proceso de quejas
y; un 12% muestra ser indiferente (I) con el procedimiento que tiene la organizacién
en referencia al acuse de recibo. Mufioz (2017) indica que el acuse de recibo consiste
en enviar una notificacion a la persona que presento la queja, informandole que su

reclamaciéon ha sido recibida y que el proceso de resolucion estd en marcha. Si la
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institucion universitaria notificara oportunamente al estudiante sobre su recepcion y
evaluacion; entonces, los estudiantes estarian 100% conformes con la informacion
recibida por parte de la institucion. En el corto plazo, el 12% de los encuestados
indiferentes (1) se acogeran a las estrategias que genera la institucion para la gestion
de los reclamos y, el 14% de encuestados que se encuentran en desacuerdo (ED) se

acogeras a las estrategias planteadas durante el mediano plazo.

Tabla 7b
Interpretacion de los componentes de las brechas del acuse de recibo en una instituciéon de
educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR 0OBJ metas — NECB EE
12% I CP 12% PE 0.12
14% ED MP 14% RE 0.14
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Tabla 7c

Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo al acuse de recibo en una instituciéon de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO
100% Mufioz (2017) indica que el acuse de recibo consiste en enviar una notificacién a la persona que presenté la queja,
0 informandole que su reclamacion ha sido recibida y que el proceso de resolucion estd en marcha.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DEL ACUSE DE RECIBO EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
12% |

12% | + 14% ED

1. Emitir un comunicado de conformidad al . . . .
. . . Registro de correos electrénicos enviados con acuse de recibo.

solicitante al registra la queja.

2. Desarrollar un portal en linea para verificar el

. . Registro de accesos de los usuarios al portal en linea.
estado de la queja en tiempo real.

REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DEL ACUSE DE RECIBO EN LA GESTION DE QUEJAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Recibir la queja a través de los canales

habilitados. Registro en el sistema de gestidon de quejas.

2. Verificar que todos los datos necesarios estén

Lista de verificacion de datos completada.
completos y correctos.

3. Generar un documento de acuse de recibo

personalizado Registro del acuse de recibo en el sistema.

4. Enviar el acuse de recibo al cliente por el medio

. Confirmacién de entrega.
correspondiente.

74%
DA + TA

ALIADOS
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Tabla 8a

Nivel de evaluacidn inicial desarrollada en una institucion de educacién superior universitaria, Lima
Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 17 2% 2% 2%
ED 131 18% 18% 20%
I 101 14% 14% 34%
DA 409 57% 57% 91%
TA 64 9% 9% 100%
Total 722 100% 100%

Figura 8a
Nivel de evaluacion inicial desarrollada en una institucion de educacién superior universitaria, Lima

Centro, 2024
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Interpretacion

El 66% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
gue la institucién educativa universitaria solicite mayor detalle del reclamo y por lo
cual se contacte con los estudiantes; mientras que el 10% manifestd estar en
desacuerdo (ED) y en total desacuerdo (TD) frente a los plazos de atencion
establecidos por la institucion y; un 14% muestra ser indiferente (I) con respecto al
incumplimiento en los plazos de atencion que informa la organizacion. Mufioz (2017)
indica que la evaluacion inicial requiere que cada queja recibida sea examinada y

clasificada conforme a los estandares y criterios internos definidos por la organizacion.
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Si la institucion universitaria se contactara con el estudiante para conocer mayor
detalle; entonces, se les brindaria un correcto plazo de atencion al estudiante lo
conllevara a que el 100% de los estudiantes estén satisfechos. En el corto plazo, el
14% de los encuestados indiferentes (I) se acogeran a las estrategias que genera la
institucion para la gestion de los reclamos, el 18% de encuestados que se encuentran
en desacuerdo (ED) se acogeran a las estrategias planteadas durante el mediano

plazo y, un 2% de encuestados en total desacuerdo (TD) se acogeran a largo plazo.

Tabla 8b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la evaluacion inicial en una institucion de
educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
14% I CP 14% PE 0.14
18% ED MP 18% RE 0.18
2% D LP 2% ME 0.02

36



Tabla 8c

Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo a la evaluacion inicial en una institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO

100% Mufioz (2017) indica que la evaluacion inicial requiere que cada reclamacion recibida sea examinada y clasificada

conforme a los estandares establecidos por la organizacién, siguiendo sus criterios internos previamente definidos.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION INICIAL EN LA GESTION DE
QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

14% | . o .. . o e
1. Realizar una revision preliminar de cada queja. Informe de revision preliminar documentado.
2. Categorizar la queja segun los estandares Etiguetas o categorias asignadas en la base de datos de
definidos por la institucion. quejas.

14% 1+ 18% ED + 2% TD

3. Designar al equipo responsable para manejar la
gueja especifica.

4. Informar al cliente sobre la recepcién y
categorizacion de su queja.

5. Documentar todos los detalles de la evaluacion

Registro de asignacion de responsables.

Confirmacién de notificacion enviada al cliente.

Informe de evaluacion inicial registrado.

inicial.
REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA EVALUACION INICIAL EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Desarrollar y documentar procedimientos Manual de procedimientos y guias de evaluacion inicial
estandarizados para la evaluacion inicial. distribuidas entre el personal encargado.

2. Implementar un sistema de monitoreo y control. Informes de auditoria interna y registro de monitoreo y control.

3. Informar a todo el personal sobre la importancia

y el proceso de la evaluacion inicial Correos electrénicos informativos y actas de reuniones.

4. Elaborar reportes periddicos sobre el estado de

. - PSR Informes mensuales o trimestrales sobre la gestién de quejas.
las quejas recibidas y su evaluacion inicial.

66%
DA + TA

ALIADOS
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Tabla 9a

Nivel de investigacion desarrollada en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 27 1% 1% 1%
ED 172 8% 8% 9%
I 475 22% 22% 31%
DA 1278 59% 59% 90%
TA 214 10% 10% 100%
Total 722 100% 100%

Figura 9a
Nivel de investigacion desarrollada en una instituciébn de educacion superior universitaria, Lima

Centro, 2024
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Interpretacion

El 69% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
que la instituciéon educativa universitaria haya implementado el portal de quejas y
reclamos con tipificaciones para cada caso de insatisfaccion que tenga el estudiante;
mientras que un 22% muestra ser indiferente (1) frente al proceso administrativo entre
areas involucradas y; el 9% manifesto estar en desacuerdo (ED) y en total desacuerdo
(TD) con referencia a que la institucion no cuenta con un apartado de quejas
frecuentes. Mufioz (2017) sostiene que la profundidad de la investigacion requerida

dependera de la clasificacion asignada a cada incidente. Para cada caso, sera
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necesario realizar una investigacion exhaustiva que abarque las causas, las
situaciones circundantes, las personas involucradas y las circunstancias contextuales.
Si la institucion universitaria contara con un apartado en la pagina web de quejas
frecuentes; entonces, los estudiantes tendrian mayor opcién a conocer el proceso de
su queja conllevando a que el 100% de los estudiantes estén satisfechos con la
atencion. En el corto plazo, el 22% de los encuestados indiferentes (I) se aceptaran
las estrategias que genera la institucion para una eficiente gestién de reclamos, el 8%
de los encuestados en desacuerdo (ED) se acogeran en mediano plazo y, el 1% de
encuestados que se encuentran en total desacuerdo (TD) se acogeran a las

estrategias planteadas durante largo plazo.

Tabla 9b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la investigacion en una institucion de
educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
22% I CP 22% PE 0.22
8% ED MP 8% RE 0.08
1% D LP 1% ME 0.01
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Tabla 9c
Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo a la investigacion en una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO
Mufioz (2017) argumenta que la extension de la investigacion necesaria dependera de la clasificacion asignada a
100% cada incidente. En cada caso, se debera llevar a cabo una investigacion detallada que cubra las causas, las

circunstancias circundantes, las personas involucradas y el contexto del incidente.

RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE QUEJAS

2206 | ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Clasificar la queja segun su gravedad. Registros de clasificacion.
2. Asignar un equipo especializado. Registros de asignacion.
3. Reunir datos relevantes. Informes de recopilacién.
4. Analizar causas raiz y contexto. Informes de andlisis.
5. Formular conclusiones y acciones correctivas. Informes finales.
REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Establecer un sistema para registrar y hacer . . .
- . - e . Base de datos actualizada con registros de quejas.
seguimiento de las investigaciones de quejas.
0 0 0, . . , .
22% 1+ 8% ED+1% TD 2. Realizar auditorias internas para asegurar el
cumplimiento de los procedimientos de Planes de accion correctiva.

investigacion.
3. Organizar sesiones periddicas para revisar y
mejorar el proceso de investigacion.

4. Informar al personal sobre los resultados de las
investigaciones y las acciones correctivas Informes de resultados de investigaciones.
tomadas.

Documentacion de mejoras implementadas.

69%

DA + TA ALIADOS




Tabla 10a

Nivel de continuacion de la resolucion desarrollada en una institucion de educacion superior

universitaria, Lima Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.

TD 68 7% 7% 7%
ED 77 7% 7% 14%
I 187 17% 17% 31%
DA 630 58% 58% 90%
TA 121 11% 11% 100%
Total 1083 100% 100%
Figura 10a

Nivel de continuacion de la resolucion desarrollada en una institucion de educacion superior
universitaria, Lima Centro, 2024
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Interpretacion

El 69% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
que la institucion educativa universitaria comunique al estudiante que faltan algunos
datos en el reclamo realizado; mientras que un 17% muestra ser indiferente (1) frente
a la demora en la atencion del reclamo por falta de informacion y; el 14% manifestd
estar en desacuerdo (ED) y en total desacuerdo (TD) con respecto a que tengan que
citar al alumno para esclarecer datos de la queja. Muiioz (2017) expone que la
continuacion de la resolucién es crucial para determinar si la informacién obtenida
durante la investigacion es suficiente para avanzar en la resolucién del problema. Si

la informacion resulta insuficiente, sera necesaria una investigacion mas detallada.
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Luego, se evaluara la viabilidad de resolver la queja; si es posible, el proceso
continuara. Si no es viable, se debera decidir si seguir adelante con el procedimiento
y escalar la queja a un nivel superior para su resolucion. Si la institucion universitaria
contard con un apartado en la pagina web de quejas frecuentes; entonces, los
estudiantes tendrian mayor opcion a conocer el proceso de su queja conllevando a
gue el 100% de los estudiantes estén satisfechos con la atencion. En el corto plazo,
el 22% de los encuestados indiferentes (l) se aceptaran las estrategias que genera la
institucion para una eficiente gestion de reclamos, el 8% de los encuestados en
desacuerdo (ED) se acogeran en mediano plazo y, el 1% de encuestados que se
encuentran en total desacuerdo (TD) se acogeran a las estrategias planteadas

durante largo plazo.

Tabla 10b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la continuaciéon de la resolucion en una
institucion de educacidn superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
17% I CP 17% PE 0.17
7% ED MP 7% RE 0.07
7% D LP 7% ME 0.07
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Tabla 10c

Objetivos y estrategias generadas favoreciendo a la continuacién de la resolucién en una institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro,
2024

PORCENTAJE CONCEPTO

Mufioz (2017) sefala que la continuacion de la resolucion implica evaluar si la informacion obtenida durante la
investigacion es suficiente para avanzar. Si no lo es, se requiere una investigacion mas exhaustiva. Posteriormente,

100% . . . ) . L . , . .
se determina si la queja puede ser resuelta; de ser viable, se continlia el proceso, y si no, la queja se remite a un nivel
superior para su resolucion.

RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTIQAS DE LA CONTINUACION DE LA RESOLUCION EN LA
GESTION DE QUEJAS
17% | ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar investigaciones adicionales. Informes adicionales y registros de entrevistas.
2. Evaluar la posibilidad de resolver la queja. Documentos de analisis de factibilidad.
3. Decidir si continuar o escalar la queja. Registros de decisiones y documentacion de escalamiento.
4. Informar al cliente sobre el estado de su queja. Registros de comunicaciones.
REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA CONTINUACION DE LA RESOLUCION EN LA GESTION DE
QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Revisar la informacién obtenida. Informe de evaluacion inicial

17% | + 7% ED + 7% TD 2. Realizar una investigacion mas profunda si la

: Y o Registro de investigacién adicional.
informacioén inicial no es suficiente.

3. Evaluar si la queja puede ser resuelta. Actas de comités de evaluacion.
4. Informar a los niveles pertinentes dentro de la

organizacion sobre el estado de la resolucion de la Boletines de comunicacion interna.
queja.

5. Informar al estudiante y, si es necesario, al

" " . Comunicados externos.
publico sobre la resolucion de la queja.

69%

DA + TA ALIADOS
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Tabla 11a

Nivel de activacion del proceso desarrollada en una institucion de educacion superior universitaria,
Lima Centro, 2024

Frec. % % val. % acum.
TD 72 5% 5% 5%
ED 177 12% 12% 17%
I 168 12% 12% 29%
DA 843 58% 58% 87%
TA 184 13% 13% 100%
Total 1444 100% 100%

Figura 1lla
Nivel de activacion del proceso desarrollada en una institucion de educacién superior universitaria,
Lima Centro, 2024
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Interpretacion

El 71% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
que la institucion educativa universitaria indique al alumno que area esta encargada
de su reclamo; mientras que un 17% expreso su desacuerdo (ED) y total desacuerdo
(TD) debido a que consideran gue la organizacion no es objetiva al evaluar las
alternativas de solucion y; el 12% muestra ser indiferente (1) frente a la falta de
comunicacion del area o persona encargada de su reclamo. Mufioz (2017) indica que,
para activar el proceso, es esencial definir las actividades a realizar en conjunto con

el equipo designado y la direccion de la empresa. La decision tomada se comunicara
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al usuario al finalizar este proceso. Si la institucion universitaria realizara
correctamente la activacion del proceso de quejas; entonces, definira las actividades
a llevar a cabo en colaboracion con el equipo designado y la direccion de la
organizacion, y al término de este proceso, se le comunicara al 100% de los alumnos
la resolucion adoptada. En el corto plazo, el 12% de los encuestados indiferentes (1)
accederan a las estrategias que elabora la institucion para una eficiente gestion de
reclamos, el 12% de los encuestados en desacuerdo (ED) se acogeran en mediano
plazoy, el 5% de encuestados que se encuentran en total desacuerdo (TD) aceptaran

las estrategias planteadas a largo plazo.

Tabla 11b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la activacidn del proceso en una institucion
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
12% [ CP 12% PE 0.12
12% ED MP 12% RE 0.12
5% TD LP 5% ME 0.05
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Tabla 11c

Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo a la activacion del proceso en una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO
Mufioz (2017) sefiala que para poner en marcha el proceso, es crucial establecer las actividades que se llevaran a
100% cabo en colaboracion con el equipo designado y la direccion de la empresa. La resolucion final serd comunicada al
usuario una vez concluido este proceso.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DE LA ACTIVACION DEL PROCESO EN LA GESTION
DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
12% | 1. Establecer procedimientos en colaboracién con

i . " Manual de procedimientos actualizado.
el equipo y la direccion.
2. Capacitar al personal sobre los procedimientos

y beneficios Registros de asistencia y evaluaciones de capacitacion.

3. Introducir herramientas para mejorar la . L . L.
Informe de introduccion y uso de herramientas tecnoldgicas.

eficiencia.
ﬁéfgsaerrizi.sar y ajustar el proceso segun sea Informes de rendimiento y ajustes del proceso.
REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DE LA ACTIVACION DEL PROCESO EN LA GESTION DE QUEJAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Evaluar los procedimientos existentes. Informe de revisién de procedimientos actuales.

12%1+ 12% ED + 5% TD 2. Encontrar areas de mejora. Registro de identificacién de mejoras.

3. Desarrollar o modificar procedimientos. Nuevo manual de procedimientos.

4. Aplicar los nuevos procedimientos. Medicion de la satisfaccion.

5. Supervisar y ajustar segln sea necesario. Informe de monitoreo y evaluacion.

N ALIADOS
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Tabla 12a

Nivel de cierre desarrollada en una institucién de educacién superior universitaria, Lima Centro,
2024

Frec. % % val. % acum.
TD 0 0% 0% 0%
ED 111 10% 10% 10%
I 92 8% 8% 18%
DA 742 69% 69% 87%
TA 138 13% 13% 100%
Total 1083 100% 100%

Figura 12a
Nivel de cierre desarrollada en una institucién de educacién superior universitaria, Lima Centro,

2024
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Interpretacion

El 82% de los encuestados expresaron estar de acuerdo (DA) y total acuerdo (TA)
gue la institucién educativa pueda calificar la atencién brindada; mientras que un 10%
expreso6 su desacuerdo (ED) y total desacuerdo (TD) debido a que consideran que la
organizacion informe solo por correo institucional el cierre del reclamo y; el 8%
muestra ser indiferente (I) con referencia a la comunicacion del reclamo. Mufioz
(2017) indica que el cierre implica que, si la resolucion satisface al usuario, se
considerara que el procedimiento ha finalizado. Sin embargo, si no cumple con las

expectativas, se considerara la opcion de remitir el asunto a un nivel superior para su
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resolucién. En caso de que finalmente se obtenga una respuesta satisfactoria, se
procedera con el cierre oficial del incidente y se registrard debidamente. Si la
institucién educativa universitaria realizara de forma eficaz la finalizacion del proceso
de la queja; entonces, el reclamo no escalaria a otra instancia y el alumnado estaria
satisfecho con la atencion brindada al 100%. En el corto plazo, el 8% de los
encuestados indiferentes () accederan a las estrategias que elabora la institucion
para que el proceso de gestion de quejas finalice correctamente, y el 10% de los
encuestados en desacuerdo (ED) y en total desacuerdo (TD) se acogeran a las

estrategias planteadas a mediano plazo.

Tabla 12b
Interpretacion de los componentes de las brechas del cierre en una institucion de educacion
superior universitaria, Lima Centro, 2024

% CR OBJ metas — NECB EE
8% [ CP 8% PE 0.08
10% ED MP 10% RE 0.10
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Tabla 12c
Obijetivos y estrategias generadas favoreciendo al cierre en una institucidn de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

PORCENTAJE CONCEPTO

Mufioz (2017) sefiala que, al concluir el proceso, si la resolucidn es satisfactoria para el usuario, se dara por terminado
el procedimiento. No obstante, si la resolucion no cumple con las expectativas, se contemplaré la posibilidad de remitir

100% el asunto a un nivel superior para su solucion. En caso de que se logre una respuesta satisfactoria posteriormente,
se procedera con el cierre oficial del incidente y se registrara adecuadamente.
RESALTAR LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS DEL CIERRE EN LA GESTION DE QUEJAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
8% | 1. Evaluar la satisfaccion del usuario sobre la

- X Encuestas de satisfaccion del usuario.
resolucion de la queja.
2. Documentar las quejas resueltas

: i Registros de casos resueltos.
satisfactoriamente.

3. Analizar las quejas resueltas para identificar
patrones y areas de mejora.

4. Formalizar el cierre del caso y archivar la
documentacion correspondiente.

Informe de andlisis de tendencias.

Documentacion de cierre del caso.

REALIZAR UN PLAN DE DIFUSION DEL CIERRE EN LA GESTION DE QUEJAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Revisar procedimientos de cierre actuales. Informe de revisién de procedimientos actuales.
8% 1+ 10%ED 2. Analizar la retroalimentacion del usuario. Andlisis de retroalimentacion.
3. Identificar mejoras potenciales. Registro de mejoras potenciales.
4. Disefar e implementar mejoras. Nuevo manual de procedimientos de cierre.
5. Monitorear y evaluar continuamente. Informe de monitoreo y evaluacion.
82% ALIADOS

DA + TA




Tabla 13
Estadisticos descriptivos de la variable gestion de quejas y sus dimensiones

Desv. Est. X Coef. Variab.
GESTION DE QUEJAS 0.89 3.72 0.24
Comunicacion 0.98 3.79 0.26
Recepcion de la queja 0.82 3.80 0.22
Seguimiento 0.83 3.87 0.22
Acuse de recibo 0.87 3.74 0.23
Evaluacion inicial 0.96 3.52 0.27
Investigacion 0.76 3.68 0.21
Continuacion de la resolucion 0.96 3.61 0.27
Activacion del proceso 1.01 3.62 0.28
Cierre 0.76 3.84 0.20

Interpretacion

El analisis de la gestién de quejas permitié conocer el promedio general, que obtuvo
un valor de 3.72, con una desviacion estandar de 0.89 y un coeficiente de variacion
de 0.24. En particular, destacé la dimensién del seguimiento con un promedio de 3.87,
gue manifestaron los colaboradores como una parte crucial para asegurar la
resolucion efectiva de las quejas.

Por otro lado, la dimension de cierre obtuvo el valor mas alto, con un promedio de
3.84, lo que indica una percepcion positiva sobre el proceso final de gestidon de quejas.
La desviacion estandar mas baja, de 0.76, también se observo en esta dimension,
sefialando una mayor consistencia en las respuestas de los encuestados.

La comunicacién, con un promedio de 3.79 y una desviacion estandar de 0.98, y el
acuse de recibo, con un promedio de 3.74 y desviacién estandar de 0.87, muestran
areas clave en las que la gestién es percibida positivamente, aunque con una
variabilidad ligeramente mayor que en el cierre.

La evaluacion inicial y la activacion del proceso presentaron los coeficientes de
variacion mas altos, de 0.27 y 0.28 respectivamente, indicando mayor dispersion en
las respuestas y posibles areas de mejora en términos de consistencia.

Finalmente, la investigacion y la recepcion de la queja, con promedios de 3.68 y 3.80
respectivamente, y coeficientes de variacion de 0.21 y 0.22, muestran que son areas
donde la gestion es considerada bastante sélida, aunque siempre susceptible a

optimizacion.
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3.2. Analisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho:  No existe interaccion entre comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento,
acuse de recibo, evaluacion inicial, investigacion, continuacion de la resolucion,
activacion del proceso y cierre de la gestidbn de quejas en una institucion de

educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Hi:  Existe interaccion entre comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento,
acuse de recibo, evaluacion inicial, investigacion, continuacién de la resolucion,
activacion del proceso y cierre de la gestién de quejas en una institucion de

educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Tabla 14
Relacién de las dimensiones de la variable GQ

GQ =24.70% C + RQ; 49.70% C + S; 40.45% C + AR; 29.70% C + EI; 26.32% C + I; 26.73% C
+ CR; 38.44% C + AP; 62.41% C + Ci; 34.22% RQ + AP; 29.81% RQ + Ci; 75.69% AP + Ci;

Comunicacion (C) x Recepcion de la queja (RQ) = 24.70%
Comunicacion (C) x Seguimiento (S) = 49.70%

Comunicacion (C) x Acuse de recibo (AR) = 40.45 %
Comunicacion (C) x Evaluacién inicial (El) =29.70 %
Comunicacion (C) x Investigacion (I) = 26.32 %

Comunicacion (C) x Continuacién de la resolucion (CR) = 26.73%
Comunicacion (C) x Activacion del proceso (AP) = 38.44%
Comunicacion (C) x Cierre (Ci) =62.41%

Recepcion de la queja (RQ) x Activacion del proceso (AP) = 34.22%
Recepcioén de la queja (RQ) x Cierre (Ci) = 29.81%

Activacién del proceso (AP) x Cierre (Ci) = 75.69%

Interpretacion

Latabla 14 se observa que la relacién entre la comunicacion y la recepcion de la queja
influye en un 24.70% de la GQ. Esto indica que la efectividad de la comunicacion
inicial al recibir una queja es crucial para la gestion global de la calidad.

En cuanto al seguimiento de las quejas, la comunicacion tiene una influencia
significativa del 49.70% lo cual sugiere que mantener una comunicacion constante y
clara durante el proceso de seguimiento es esencial para asegurar una gestion de
calidad. La relacion entre la comunicacién y el acuse de recibo de las quejas afecta

un 40.45% a la GQ resaltando la importancia de confirmar la recepcion de las quejas
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a los usuarios, lo cual contribuye a la percepcion de una gestion eficiente y
transparente.

En la etapa de evaluacion inicial, la comunicacion influye en un 29.70, subrayando la
necesidad de una comunicacion clara y precisa durante la evaluacion preliminar de
las quejas para garantizar un analisis adecuado y oportuno. La investigacion de las
guejas, cuando se gestiona con una comunicacion efectiva, impacta en un 26.32%,
indicando que una buena comunicacién durante la investigacién es esencial para
resolver las quejas de manera eficaz. Por su parte, la continuacion de la resolucion
se ve afectada en un 26.73% por la calidad de la comunicacion, sugiriendo que
mantener a las partes informadas y comunicadas durante todo el proceso de
resolucién es vital para la gestion de la calidad.

La activacion del proceso de resolucion esta influenciada en un 38.44% por la
comunicacién, esto destaca la importancia de una comunicacion rapida y efectiva al
activar el proceso de resolucion para asegurar una respuesta agil y adecuada. Por
otro lado, la etapa de cierre de las quejas es significativamente influenciada por la
comunicacién, con un impacto del 62.41%, este alto porcentaje indica que cerrar una
gueja de manera comunicativa y satisfactoria es fundamental para la percepciéon de
la gestion de quejas.

La relacién entre la recepcion de la queja y la activacion del proceso afecta un 34.22%
en la GQ, sefialando que una buena recepcién de la queja y una activacion rapida del
proceso son cruciales para una gestion eficaz. Asimismo, la relaciébn entre la
recepcion de la queja y su cierre influye en un 29.81% a la GQ, lo que sugiere que el
manejo inicial de la queja impacta directamente en su resolucién final.

Finalmente, la activacion del proceso y el cierre de la queja estan altamente
correlacionados, con un 75.69% de influencia en la GQ. Este dato destaca la
importancia de activar el proceso de resolucion de manera efectiva para asegurar un

cierre satisfactorio y eficiente de las quejas.
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Hipotesis especifica 1

(@) Prueba de hipétesis

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y recepcion de la queja de la gestion
de quejas en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

HEi1: Existe relacion entre la comunicacion y recepcion de la queja de la gestion de
guejas en una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

(b)  Valores criticos
p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula

p > 0,05 entonces se acepta la hipotesis nula

(©) Decision
p = 0.001

p (0.001) < 0,05 entonces se rechaza la hip6tesis nula

Las correlaciones se calcularon siguiendo los valores establecidos por
Martinez y Campos (2015). Estas correlaciones varian entre -1, indicando una
correlacion negativa fuerte y perfecta, y 1, que representa una correlacion positiva

fuerte y perfecta (ver Anexo 7: Tabla 26).

Tabla 15
Prueba de hipétesis entre la comunicacién y recepcion de la queja de la gestién de quejas en una
institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

C RQ

C Rho de Spearman — 0.497*++
valor p _ < 001

N — 361
RQ Rho de Spearman 0.497 *** _
valor p < 001 .
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001
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Interpretacion

La dimension de comunicacion esta vinculada con la dimensién de recepcion de la
queja en la gestion de quejas de una institucion de educacién superior universitaria
en Lima Centro, dado que se hall6 una significancia de p < 0.001. Esto conlleva al
rechazo de la hipétesis nula (HO) y la aceptacién de la hipétesis alternativa (HE1), lo
gue sugiere una relacion moderada entre ambas dimensiones. De acuerdo con la
correlacion de Rho de Spearman, que es de 0.497, se concluye que existe una

correlacion positiva moderada entre la comunicacion y la recepcion de la queja

Hipotesis especifica 2

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y seguimiento de la gestién de quejas
en una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
HE2: Existe relacion entre la comunicacion y seguimiento de la gestion de quejas en

una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Tabla 16
Prueba de hipétesis entre comunicacion y seguimiento de la gestidon de quejas en una institucion
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

C S
C Rho de Spearman — 0.705%+*
valor p — <.001
N — 361
S Rho de Spearman 0.705 *** —
valor p <.001 —
N 361 _

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Interpretacion

La dimensidon comunicacion esta relacionada con la dimension seguimiento en la
gestion de quejas de una institucion de educacion superior universitaria en Lima
Centro, porque hay una significancia de p < 0.001. Esto permite rechazar la hip6tesis
nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (HE2), indicando que existe una relacion alta

entre ambas dimensiones. De acuerdo con la correlacion de Rho de Spearman, que
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es de 0.705, se establece que hay una correlacion positiva alta entre la comunicacion

y el seguimiento en la gestion de quejas.

Hipodtesis especifica 3

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y acuse de recibo de la gestion de
guejas en una institucidon de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

HEs: Existe relacidon entre la comunicacién y acuse de recibo de la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Tabla 17
Prueba de hipotesis entre comunicacion y acuse de recibo de la gestion de quejas en una
institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

C AR
C Rho de Spearman — 0.636***
valor p — < 001
N — 361
AR Rho de Spearman 0.636 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001

Interpretacion

La dimensién comunicacion esta relacionada con la dimensién acuse de recibo en la
gestion de quejas de una institucion de educacion superior universitaria en Lima
Centro. Hay una significancia de p < 0.001, lo que permite rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis alterna (HEs), indicando que existe una relacion significativa
entre ambas dimensiones. La correlacion de Rho de Spearman es de 0.636,
estableciendo una correlacion positiva alta entre la comunicacion y el acuse de recibo

en la gestion de quejas.
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Hipodtesis especifica 4

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y evaluacion inicial de la gestion de
guejas en una institucion de educacidon superior universitaria, Lima Centro,
2024.

HE4: Existe relacion entre la comunicacién y evaluacion inicial de la gestion de
quejas en una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

Tabla 18
Prueba de hipotesis entre comunicacion y evaluacion inicial de la gestion de quejas en una
institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

C El
C Rho de Spearman — 0.545%**
valor p — <.001
N — 361
El Rho de Spearman 0.545 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001

Interpretacion

La dimension comunicacion esta relacionada con la dimension evaluacion inicial en la
gestion de quejas. Con una significancia de p < 0.001, se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipétesis alterna (HE4). La correlacion de Rho de Spearman es de
0.545, indicando una correlacién positiva moderada entre la comunicacion y la

evaluacion inicial.

Hipotesis especifica 5

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion e investigacion de la gestion de quejas
en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
HE4: Existe relacion entre la comunicacion e investigacion de la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
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Tabla 19
Prueba de hipétesis entre comunicacion e investigacion de la gestién de quejas en una institucion
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

C I
C Rho de Spearman — 0.513***
valor p — <.001
N — 361
I Rho de Spearman 0.513 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Interpretacion

La dimension comunicacion esta relacionada con la dimensién investigacion en la
gestién de quejas. Hay una significancia de p < 0.001, lo que permite rechazar la
hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (HEs). La correlacion de Rho de
Spearman es de 0.513, indicando una correlacion positiva moderada entre la

comunicacién y la investigacion.

Hipotesis especifica 6

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y continuacion de la resoluciéon de la
gestion de quejas en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024.

HEs: Existe relacién entre la comunicacion y continuacion de la resolucion de la
gestion de quejas en una institucion de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024.
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Tabla 20
Prueba de hip6tesis entre comunicacion y continuacion de la resolucion de la gestion de quejas
en una institucién de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

C CR
C Rho de Spearman — 0.513***
valor p — < 001
N — 361
CR Rho de Spearman 0.513 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Interpretacion

La dimension comunicacion esta relacionada con la dimension continuacion de la
resolucion en la gestién de quejas. Con una significancia de p < 0.001, se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (HEs). La correlacion de Rho de
Spearman es de 0.517, lo que indica una correlacién positiva moderada entre la

comunicacién y la continuacion de la resolucion.

Hipotesis especifica 7

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y activacion del proceso de la gestién
de quejas en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

HE7: Existe relacion entre la comunicacién y activacion del proceso de la gestion de
guejas en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.
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Tabla 21
Prueba de hipétesis entre comunicacién y activacion del proceso de la gestion de quejas en una
institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

C AP
C Rho de Spearman — 0.620***
valor p — <.001
N — 361
AP Rho de Spearman 0.620 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Interpretacion

La dimension comunicacién esta relacionada con la dimensién activacion del proceso
en la gestion de quejas. La significancia es p < 0.001, permitiendo rechazar la
hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (HE7). La correlacion de Rho de
Spearman es de 0.620, indicando una correlacion positiva alta entre la comunicacion

y la activacion del proceso.

Hipdtesis especifica 8

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion y cierre de la gestion de quejas en
una institucién de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
HEs: Existe relacidén entre la comunicacién y cierre de la gestion de quejas en una

institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Tabla 22
Prueba de hipétesis entre comunicacion y cierre de la gestion de quejas en una institucién de
educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

C Ci
C Rho de Spearman — 0.790***
valor p — <.001
N — 361
Ci Rho de Spearman 0.790 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001
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Interpretacion

La dimensién comunicacion esta altamente relacionada con la dimensién cierre en la
gestién de quejas. Con una significancia de p < 0.001, se rechaza la hip6tesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (HEs). La correlacion de Rho de Spearman es de
0.790, estableciendo una correlacion positiva muy alta entre la comunicacion y el

cierre en la gestion de quejas.

Hipotesis especifica 9

Ho:  No existe relacion entre la recepcion de la queja y activacion del proceso de la
gestion de quejas en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024.

HEo: Existe relacion entre la recepcion de la queja y activacion del proceso de la
gestién de quejas en una institucién de educacion superior universitaria, Lima
Centro, 2024.

Tabla 23
Prueba de hipoétesis entre recepcion de la queja y activacion del proceso de la gestion de quejas
en una institucion de educacién superior universitaria, Lima Centro, 2024

RQ AP
RQ Rho de Spearman — 0.585***
valor p — <.001
N — 361
AP Rho de Spearman 0.585 *** —
valor p <.001 _
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001

Interpretacion

La dimensién recepcion de la queja estéa relacionada con la dimension activacion del
proceso en la gestion de quejas. Hay una significancia de p < 0.001, lo que permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (HEo). La correlacion de
Rho de Spearman es de 0.585, indicando una correlacion positiva moderada entre la

recepcion de la queja y la activacion del proceso.
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Hipotesis especifica 10

Ho:  No existe relacidn entre la recepcion de la queja y cierre de la gestidon de quejas
en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
HE1o: Existe relacion entre la recepcion de la queja y cierre de la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.

Tabla 24
Prueba de hipétesis entre recepcion de la queja y cierre de la gestidén de quejas en una institucién
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

RQ Ci
RQ Rho de Spearman — 0.546%***
valor p — <.001
N — 361
Ci Rho de Spearman 0.546 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001

Interpretacion

La dimensidn recepcion de la queja esta relacionada con la dimension cierre en la
gestion de quejas. Con una significancia de p < 0.001, se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (HE1o0). La correlacion de Rho de Spearman es
de 0.546, indicando una correlacidn positiva moderada entre la recepcién de la queja

y el cierre.

Hipotesis especifica 11

Ho:  No existe relacion entre la activacion del proceso y cierre de la gestion de
guejas en una institucidon de educacion superior universitaria, Lima Centro,
2024.

HE11: Existe relacion entre la activacion del proceso y cierre de la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024.
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Tabla 25
Prueba de hip6tesis entre activacion del proceso y cierre de la gestion de quejas en una institucién
de educacion superior universitaria, Lima Centro, 2024

AP Ci
AP Rho de Spearman — 0.870***
valor p — <.001
N — 361
Ci Rho de Spearman 0.870 *** —
valor p <.001 —
N 361 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Interpretacion

La dimension activacion del proceso esta altamente relacionada con la dimensién
cierre en la gestion de quejas. Hay una significancia de p < 0.001, lo que permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (HE11). La correlacion de
Rho de Spearman es de 0.870, estableciendo una correlacion positiva muy alta entre

la activacion del proceso y el cierre.
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IV. DISCUSION

Primera

Como hipétesis general se determind que, si existe la interaccion entre comunicacion,
recepcion de la queja, seguimiento, acuse de recibo, evaluacion inicial, investigacion,
continuacion de la resolucion, activacion del proceso y cierre de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 2024. El objetivo general fue establecer la relacion de la GQ con la
interaccion de las dimensiones comunicacién, RQ, seguimiento, acuse de recibo,
evaluacion inicial, investigacion, continuacion de la resolucion, activacion del proceso
y cierre en una IESU, Lima Centro, 2024. Los resultados mas resaltantes revelaron
interacciones significativas entre las dimensiones comunicacion, seguimiento,
activacion del proceso y cierre de la gestion de queja. Donde la interaccion de las
dimensiones comunicacion y seguimiento tiene 49.70% de asociacion; comunicacion
y cierre de la queja una asociacion de 62.41% vy; finalmente, con 75.69% de
asociacion entre las dimensiones activacion del proceso y cierre de la queja.
Quedando demostrado estadisticamente que las interacciones entre dimensiones
mas relevantes fueron comunicacién, seguimiento, activacion del proceso y cierre de
la gestion de queja.

Esta investigacion se puede comparar con el trabajo de Carias et al. (2010) quienes
también investigaron la mejora de la gestion de quejas para aumentar la satisfaccion
estudiantil. Ambos estudios identificaron la falta de un sistema estructurado y eficiente
para gestionar las quejas de los estudiantes como un problema crucial que impacta
negativamente en la satisfaccion estudiantil y la percepcion de la calidad del servicio
educativo. Tanto el presente trabajo como el de Carias et al. concluyeron que es
esencial implementar un modelo estructurado de gestion de quejas para mejorar la
satisfaccion estudiantil y la calidad del servicio educativo. Ademas, ambos estudios
subrayan la correlacion positiva entre la activacion del proceso de gestion de quejas
y su cierre efectivo, y resaltan la importancia del seguimiento continuo para asegurar
la eficiencia del modelo implementado. Por otro lado, Moya (1999) hace referencia a
la teoria de colas de Agner Krarup Erlang, propuesta en 1909, aplicandola al analisis
de los procesos de espera en la gestion de quejas en instituciones educativas. Esta
aplicacion es util para entender y mejorar los tiempos de respuesta y la eficacia en la
resolucién de quejas, contribuyendo asi a una mejor calidad del servicio educativo.
Finalmente, la Asociacion Espafiola de la Calidad (2003) define la gestion de quejas

63



como un proceso que debe priorizar fundamentalmente la satisfaccion del cliente.
Esto implica evaluar sus expectativas y reducir los tiempos de respuesta con
profesionalismo, lo que es consistente con los hallazgos de la presente investigacion
y la de Carias et al., subrayando la importancia de un enfoque estructurado y
profesional en la gestion de quejas para mejorar la satisfaccion y la percepcion de

calidad en el servicio educativo.

Segunda

Se investigo si existe una relacidon entre la comunicacion y la recepcidon de quejas en
una instituciéon de educacion superior universitaria en Lima Centro, afio 2024. El
objetivo fue determinar esta relacion. Se utilizé la prueba Rho de Spearman,
encontrando un p-valor menor a 0.05 (< .001), lo cual lleva al rechazo de la hipotesis
nula. Se observé una correlacién positiva moderada de 0.497 entre la comunicacion
y la recepcién de quejas. Por lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo, indicando
gue hay una correlacion positiva moderada entre estos dos aspectos en la institucion
mencionada. El objetivo especifico 1 se respalda con esta correlacion
estadisticamente significativa. Quintana (2014) destaca la importancia crucial de la
comunicacion efectiva y la gestion de quejas, subrayando cdmo estos procesos
impactan la percepcion y la resolucién de los problemas reportados. Ambos estudios
coinciden en que, aunque las respuestas a las quejas no siempre satisfacen
plenamente a los usuarios, el acto de ser escuchado puede servir como un medio de
desahogo satisfactorio para ellos. Ademas, Moya (1999) refiere que la teoria de colas
de Agner Krarup Erlang propuesta en 1909 proporciona herramientas matematicas y
modelos que son esenciales para disefar y gestionar sistemas de atencion al cliente
eficientes. Estos modelos permiten a las empresas gestionar mejor la comunicacién
y recepcion de quejas, asegurando que los clientes reciban una atencién rapida y
eficiente, lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de
la empresa. Muioz (2017) define la comunicacion como la etapa inicial del proceso
de gestion de calidad, cuyo objetivo es informar al personal y a los usuarios sobre sus
funciones, responsables, puntos de queja, proceso de incidencias, plazos de
resolucién y opciones de solucién. Asimismo, sefala que La recepcion de quejas
puede realizarse por diversos medios: presencial, telefénico, escrito, por correo
electrénico, y otros, adaptandose siempre al formato convencional de quejas. Para
cumplir con los objetivos estratégicos de mejorar la comunicacion de la GQ e
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incrementar la eficiencia en la recepcion de quejas, se sugiere llevar a cabo las
siguientes actividades: actualizar y mantener un listado de los puntos fisicos y
virtuales donde se pueden presentar quejas, realizar sesiones de formacion para el
personal sobre el manejo y recepcion de quejas, mejorar continuamente el sistema
virtual para la recepcion y gestion de quejas e integrar el sistema de gestion de quejas

con aplicaciones moviles para mayor accesibilidad.

Tercera

La hipétesis especifica 2 investiga la relacion entre la comunicacién y el seguimiento
en la gestion de quejas en una institucion de educacidon superior ubicada en Lima
Centro en 2024. Segun el andlisis utilizando la prueba Rho de Spearman, con un valor
de p menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipétesis nula. Se encontr6é una correlacion
positiva alta de 0.705 entre la comunicacion y el seguimiento. Por consiguiente, se
confirma la hipotesis de trabajo, indicando una relacion significativa entre una
comunicacion efectiva y el seguimiento en la gestién de quejas. Esto valida el objetivo
especifico 2, respaldado por la correlacion estadisticamente significativa obtenida.
Espin (2017) explica la implementacion de normativas como la ISO 10002-2004 para
mejorar la gestion de quejas, destacando la importancia de estrategias claras de
comunicacion y seguimiento para satisfacer las expectativas de los clientes o usuarios
en un entorno especifico como una éptica. Ambos enfoques buscan mejorar la calidad
del servicio mediante una gestion eficiente de quejas. Moya (1999) menciona que la
teoria de colas de Erlang proporciona un marco matematico y analitico para optimizar
la comunicacién inicial y el seguimiento de quejas, asegurando una atencién rapida y
resoluciones efectivas para los clientes. Mufioz (2017) subraya que la comunicacion
no solo implica la transmision clara de informacion, sino también un seguimiento
constante a las quejas recibidas, lo cual garantiza respuestas oportunas y
satisfactorias para los estudiantes.

Para mejorar la comunicacion y el seguimiento en la gestion de quejas en la institucion
de educacion superior en Lima Centro, se han establecido objetivos estratégicos. Esto
incluye la implementacion de un sistema integral de comunicacion, capacitacion del
personal en técnicas efectivas, desarrollo de protocolos de seguimiento,
establecimiento de un sistema de monitoreo en tiempo real, promocion de la

transparencia mediante informes trimestrales y formacion de un comité de
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seguimiento de quejas, asi como la mejora continua basada en la retroalimentacion

estudiantil a través de encuestas de satisfaccion y programas especificos.

Cuarta

La prueba de hipétesis realizada entre las dimensiones de comunicacion y acuse de
recibo en la gestion de quejas mostré una significancia estadistica de p < 0.001. Esto
condujo al rechazo la hipoétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipétesis alternativa
(HE3), indicando una relacion significativa entre ambas dimensiones. La correlacién
de Spearman fue de 0.636, lo que evidencia una correlacidén positiva alta entre la
comunicacion y el acuse de recibo. Los resultados obtenidos muestran que la
dimensidon comunicacion esta fuertemente relacionada con la dimension acuse de
recibo en la gestion de quejas dentro de la institucion de educacion superior
universitaria en Lima Centro. Este hallazgo resalta la importancia de una
comunicacion efectiva para asegurar que las quejas recibidas sean reconocidas y
procesadas adecuadamente, lo que es crucial para mantener la confianza y
satisfaccion de los estudiantes. Este estudio coincide con los hallazgos de
investigaciones previas, como el trabajo de Carias et al. (2010), que también
identificaron la necesidad de un sistema estructurado para la gestion de quejas y
subrayaron la importancia de la comunicacion en este proceso. Ambos estudios
destacan que la comunicacion efectiva y el acuse de recibo de las quejas son
esenciales para mejorar la percepcion de calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil. Moya (1999) refiere que la teoria de colas de Erlang
proporciona herramientas y modelos matematicos cruciales para optimizar la
comunicacion y acuse de recibo en la gestion de quejas. Al aplicar estos principios,
las empresas pueden asegurar que las quejas se reciban y acusen de recibo
rapidamente, lo que mejora la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa del
sistema de gestion de quejas. Segun, Mufioz (2017) la comunicacion se describe
como el primer paso en la gestion de quejas, destinado a proporcionar informacion al
personal y a los usuarios acerca de sus roles, los individuos responsables, los puntos
criticos de las quejas, el procedimiento de manejo de incidencias, los tiempos
estimados para la resolucion y las alternativas disponibles para solucionarlas.
Ademas, sefala que el acuse de recibo implica enviar una comunicacion al solicitante
de la queja, para informarle que su reclamacién ha sido recibida y que estamos

trabajando en su resolucién. Para mejorar la comunicacion institucional en la gestién
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de quejas, se propone aumentar la claridad y disponibilidad de la informacion
relevante, asi como fortalecer el sistema de acuse de recibo para asegurar el
reconocimiento adecuado de todas las quejas recibidas. Esto podria lograrse
mediante la implementacién de canales claros y accesibles, campafias informativas
periodicas y capacitacion en comunicacion efectiva para el personal. Asimismo, se
sugiere fortalecer el sistema de acuse de recibo mediante la implementacion de un
sistema automatizado que genere acuses de recibo inmediatos, envie confirmaciones
al solicitante al registrar la queja, desarrolle notificaciones automaticas y establezca

un monitoreo regular del sistema para garantizar su eficacia.

Quinta

La hipétesis especifica 4 investiga la relacién entre la comunicacion y la evaluacion
inicial en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior ubicada en
Lima Centro en el afio 2024. Segun el analisis mediante la prueba Rho de Spearman,
con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipétesis nula. Se encontré una
correlacion positiva moderada de 0.545 entre la comunicacion y la evaluacion inicial.
Por lo tanto, se confirma la hipo6tesis de trabajo, sugiriendo que hay una relacién
significativa entre la comunicacion efectiva y la evaluacion inicial en la gestion de
guejas. Esto valida el objetivo especifico 4, respaldado por la correlacion
estadisticamente significativa obtenida. La presente investigacion y la tesis de
Cienfuegos y Torres (2021) exploran la gestion de quejas enfocandose en la
comunicacion inicial y la evaluacion de reclamos. Ambos subrayan la importancia de
una comunicacion clara para facilitar una evaluacién precisa de las quejas, lo cual
mejora la eficiencia del proceso y la satisfaccion del cliente. Ademas, se presenta
datos que respaldan la relacién positiva entre una comunicacién efectiva y una
evaluacion inicial adecuada en la gestion de quejas. Moya (1999) refiere que la teoria
de colas de Agner Krarup Erlang propuesta en 1909 optimiza la gestion de quejas en
sistemas con alto volumen de solicitudes. Facilita la asignacion eficiente de recursos
para una evaluacién inicial rapida, minimiza los tiempos de espera, y prioriza las
guejas criticas. Su aplicacién mejora la eficiencia del proceso y la satisfaccion del
cliente mediante analisis continuo del desempefio y ajustes segun la carga de trabajo.
Por otra parte, Mufioz (2017) refiere que la comunicacion en el proceso inicial de
gestion de guejas implica informar tanto al personal como a los usuarios acerca de

sus roles, los responsables involucrados, los puntos de queja especificos, el
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procedimiento para manejar incidentes, los tiempos esperados para resolver
problemas y las posibles soluciones disponibles. Respecto a la evaluacion inicial,
explica que este paso requiere que cada reclamacion recibida sea revisada y
clasificada segun los estandares y criterios internos establecidos por la organizacion.
Las estrategias de comunicacion y evaluacion inicial en la gestion de quejas estan
estrechamente relacionadas y son esenciales para un manejo eficiente de las
reclamaciones. La comunicacion informa al personal y a los usuarios sobre los
procedimientos y responsabilidades en la gestibn de quejas, esto incluye la
capacitacion continua del personal, el desarrollo y actualizacidon del sistema virtual de
guejas, y la creacion de material informativo. Una buena comunicacién asegura que
todos comprendan el proceso y que los usuarios sepan cOmo presentar quejas
adecuadamente. La evaluacion inicial clasifica y examina cada queja de acuerdo con
los estandares establecidos. Depende de una comunicacion clara para garantizar que
cada gueja se maneje correctamente desde el principio. Este proceso incluye la
revision preliminar, la categorizacion de las quejas, la asignacién de equipos
responsables y la documentacion detallada. Ambas estrategias se complementan ya
gue la comunicacién eficaz facilita una evaluacién inicial precisa y consistente,
mientras que una evaluacion inicial bien ejecutada proporciona informacion crucial

gue mejora la comunicacién y la satisfaccion del cliente.

Sexta

La hipétesis especifica 5 investiga la conexion entre la comunicacion y la investigacion
en la gestién de quejas en una institucion de educacién superior ubicada en Lima
Centro en el afio 2024. Segun el analisis mediante la prueba Rho de Spearman, con
un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipdtesis nula. Se encontr6 una
correlacion positiva moderada de 0.513 entre la comunicacién y la investigacion. Por
lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo, sugiriendo que hay una relacion
significativa entre la comunicacion efectiva y la investigacion en la gestion de quejas.
Esto valida el objetivo especifico 5, respaldado por la correlacion estadisticamente
significativa obtenida. Espin (2017) y la presente investigacién coinciden en la
importancia de implementar la norma ISO 10002-2004 para gestionar quejas y
reclamos. Ambos destacan la necesidad de un enfoque normativo claro, un plan
estructurado de gestion de quejas, comunicacion efectiva, mejora continua y analisis

sistematico para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La teoria
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de colas de Agner Krarup Erlang, mencionada por Moya (1999), se relaciona
estrechamente con la etapa de comunicacion e investigacion en la gestion de quejas.
Esta teoria proporciona herramientas matematicas para modelar y optimizar sistemas
donde hay procesos secuenciales de atencién, como la recepcion y el analisis inicial
de quejas. Utilizando modelos de colas, es posible determinar la cantidad optima de
recursos necesarios, como personal y tiempo, para gestionar eficazmente la
comunicacion inicial y la investigacion de quejas. Esto permite reducir los tiempos de
espera para los clientes, mejorar la eficiencia del proceso de gestién de quejas y
asegurar una atencién adecuada y oportuna a cada caso, lo cual es fundamental para
la satisfaccidn del cliente y la calidad del servicio ofrecido. Mufioz (2017) describe la
comunicacion como la fase inicial en la gestion de quejas, cuyo propdsito es informar
a personal y usuarios sobre roles, responsables, puntos de queja, procedimientos,
tiempos de resolucién y opciones de solucién. En cuanto a la investigacion, menciona
gue se refiere al analisis detallado y sistematico de las quejas o reclamaciones
recibidas, con el propésito de identificar las causas raiz, evaluar el impacto y
determinar las acciones correctivas necesarias para resolver el problema. La relacion
entre los objetivos estratégicos y actividades de las dimensiones de comunicaciéon e
investigacion es sinérgica. Una comunicacién efectiva informa a las partes
interesadas sobre los procedimientos de quejas, facilitando colaboracion y
transparencia en la investigacion. Actividades como la capacitacion y difusion de
informacion aseguran una investigacion eficiente y participativa. A su vez, una
investigacion bien ejecutada produce datos y hallazgos que deben comunicarse
claramente a todas las partes interesadas. Compartir los resultados y acciones
correctivas a través de los canales de comunicacion cierra el ciclo de gestion de
guejas y asegura una mejora continua. Asi, la comunicacion facilita investigaciones
efectivas, y los resultados de estas nutren la comunicacién con informacién valiosa

para la mejora continua y la satisfaccion del usuario.

Séptima

La hipotesis especifica 6 explora la relacién entre la comunicacion y la continuacion
de la resolucién en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior
ubicada en Lima Centro en el afio 2024. Segun el analisis mediante la prueba Rho de
Spearman, con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipotesis nula. Se

encontrd una correlacion positiva moderada de 0.513 entre la comunicacion y la
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continuacion de la resolucion. Por lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo,
indicando una relacion significativa entre la comunicacion efectiva y la continuacion
de la resoluciébn en la gestion de quejas. Esto valida el objetivo especifico 6,
respaldado por la correlacion estadisticamente significativa obtenida. Espin (2017) se
centra en la implementacion de un plan de gestion de quejas basado en la norma ISO
10002-2004. Ambas investigaciones enfatizan la necesidad de una gestion
estructurada de quejas, la comunicacion efectiva para registrar y resolver quejas
apropiadamente, la mejora continua en los procesos de gestion de quejas para
mantener y mejorar la satisfaccion del cliente, y la evaluacion constante para medir la
efectividad y hacer ajustes necesarios en el servicio. Moya (1999) menciona que la
teoria de colas de Agner Krarup Erlang, creada en 1909, es fundamental para la etapa
de comunicacion y continuacion de la resolucion en la gestion de quejas. Proporciona
un marco matematico para optimizar sistemas donde se gestionan secuencias de
interacciones, como el seguimiento y la resolucién de quejas. Utilizando modelos de
colas, se determina la cantidad Optima de recursos, como agentes de servicio al
cliente, para manejar eficientemente las interacciones post-queja, asegurando
tiempos de espera adecuados y una resolucion efectiva. Facilita la planificacion de
recursos para mantener una comunicacion fluida, mejorando asi la satisfaccion del
cliente y la eficacia en la gestion de quejas. Mufioz (2017) define la comunicacion
como la etapa inicial del proceso de gestion de calidad, cuyo objetivo es informar al
personal y a los usuarios sobre sus funciones, los responsables, los puntos de queja,
el proceso de incidencias, los plazos de resolucion y las opciones de solucién
disponibles. Con respecto a la continuacion de la resolucion, menciona que se trata
de la fase donde se realiza un seguimiento de las acciones correctivas
implementadas, verificando su efectividad y asegurando que la solucién del problema
se mantenga a lo largo del tiempo. La relaciéon entre comunicacion y resolucion en la
gestion de quejas es esencial para un proceso efectivo. Una comunicacion clara y
accesible, desde la recepcion hasta la resolucion, promueve la transparencia y facilita
la implementacién de acciones correctivas. La capacitacion en habilidades de
comunicacion mejora la gestion de quejas y el seguimiento de resoluciones. El
monitoreo asegura la adecuacion de ambos procesos, permitiendo ajustes
necesarios. La evaluacion continua de la satisfaccion del usuario brinda
retroalimentacion crucial, garantizando que las acciones correctivas sean efectivas y

satisfactorias.
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Octava

La hipotesis especifica 7 investiga la conexion entre la comunicacion y activacion del
proceso en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior ubicada en
Lima Centro en el afio 2024. Segun el andlisis mediante la prueba Rho de Spearman,
con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipétesis nula. Se encontré una
correlacion positiva alta de 0.620 entre la comunicacion y la activacion del proceso.
Por lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo, sugiriendo que hay una relacién
significativa entre la comunicacion efectiva y la activacién del proceso en la gestion
de quejas. Esto valida el objetivo especifico 7, respaldado por la correlacion
estadisticamente significativa obtenida. Cienfuegos y Torres (2021) y esta
investigacion coinciden en la importancia crucial de la comunicacién efectiva y la
activacion del proceso en la gestion de reclamos para mejorar la calidad del servicio.
Ambos estudios destacan coémo una adecuada evaluacion inicial y la resolucién
eficiente de quejas contribuyen significativamente a la satisfaccion del cliente en
instituciones publicas, subrayando la relevancia de estas practicas para optimizar la
gestion de servicios publicos en Lima, Perd. Asimismo, Moya (1999) sefiala que la
teoria de colas de Agner Krarup Erlang, formulada en 1909, es crucial para la gestion
de guejas en la etapa de comunicacion y activacién del proceso. Proporciona un
marco matematico para optimizar la capacidad de recursos necesarios, como
personal y sistemas automaticos, para gestionar eficazmente el flujo de quejas. Esto
incluye la prediccion de la carga de trabajo y la planificacién para asegurar una
activacion oportuna y eficaz del proceso de resolucion. En conjunto, esta teoria
mejora la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente al garantizar respuestas
rapidas y efectivas en el manejo inicial de las quejas. Segun Mufoz (2017), la
comunicacion en el proceso inicial de gestion de quejas consiste en informar tanto al
personal como a los usuarios sobre sus roles, los responsables, los puntos de queja,
el procedimiento para reportar incidencias, los tiempos estimados de resolucion y las
posibles soluciones disponibles. La activacion de este proceso implica la ejecucion
efectiva de estos procedimientos para asegurar que las quejas se manejen de manera
apropiada y eficiente. Esto garantiza que todas las partes involucradas estén bien
informadas y se sigan los pasos establecidos para resolver los problemas. La relacion
entre los objetivos estratégicos y las actividades en ambas dimensiones se centra en
asegurar una comunicacion efectiva y la correcta activaciéon de los procesos de

gestion de quejas, lo cual incluye la capacitacion del personal, el desarrollo de
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herramientas y procedimientos adecuados, y la supervision y ajuste continuo de los
procesos para mejorar la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa. Estas
estrategias se apoyan en la necesidad de una difusibn adecuada, tanto de los
beneficios de la comunicacion como de la activacion del proceso, para garantizar que
todos los actores involucrados estén informados y comprometidos con las mejoras

propuestas

Novena

La hipdtesis especifica 8 explora la relacion entre la comunicacion y el cierre de la
gestion de quejas en una institucion de educacion superior universitaria ubicada en
Lima Centro en el afio 2024. La prueba de hipotesis mostrd6 una significancia
estadistica con un p-valor menor a 0.05 (<.001), lo que permitié rechazar la hipotesis
nula. Se encontré una correlacion positiva muy alta de 0.790 entre la comunicacién y
el cierre de la gestion de quejas. Por lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo,
indicando una relacion significativa entre la comunicacion efectiva y el cierre en la
gestién de quejas. Esto valida el objetivo especifico 8, respaldado por la correlacion
estadisticamente significativa obtenida. Rios (2019) coincide en varios aspectos clave
con esta tesis debido a que ambas se centran en la gestiébn de quejas dentro de
instituciones las cuales destacan dimensiones especificas de la gestién de quejas
como comunicacion, recepcion, seguimiento, evaluacion inicial, investigacién y cierre,
relevantes para ambas investigaciones. Ambas investigaciones buscan mejorar la
calidad del servicio a través de una gestion efectiva de quejas, lo cual también influye
positivamente en la satisfaccion del usuario y la lealtad del cliente. Asimismo, utilizan
un enfoque cuantitativo para analizar datos relacionados con la gestion de quejas,
evaluando su impacto en la calidad del servicio y los tiempos de respuesta. Ademas,
Moya (1999) menciona que la teoria de colas de Agner Krarup Erlang, desarrollada
en 1909, es crucial para la gestion de quejas en la etapa de comunicacion y cierre.
Proporciona herramientas matematicas para optimizar sistemas donde se gestionan
flujos de trabajo secuenciales, como la comunicacion y la resolucion final de quejas.
Permite calcular y gestionar eficazmente recursos como personal y sistemas
automatizados, asegurando tiempos de respuesta y resolucion minimos. Facilita la
planificacion de carga de trabajo y recursos para mantener una comunicacion
eficiente durante el cierre de quejas, mejorando la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operativa. Mufioz (2017) define la dimension de comunicacién como la
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etapa inicial donde se establecen las responsabilidades relacionadas con la
comunicacion y divulgacion del proceso. El propdsito es asegurar que tanto el
personal como los usuarios de la organizacion estén informados sobre la existencia
del procedimiento de gestidn de quejas (GQ). Esto incluye comprender sus funciones,
identificar a las personas encargadas, conocer la ubicacion de los puntos para
presentar quejas, entender el proceso para informar sobre incidencias, conocer los
plazos de resolucion y las diversas opciones de solucién disponibles. En cuanto a la
dimension de cierre, sefiala que, si la resolucion ha cumplido con las expectativas del
usuario, el procedimiento se dara por concluido. En caso contrario, se evaluara la
posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel superior de resolucion.
Finalmente, si se obtiene una respuesta satisfactoria, se llevara a cabo la clausura y
el registro oficial de la incidencia. La relacion entre los objetivos estratégicos y las
actividades en las dimensiones de comunicacién y cierre se basa en la necesidad de
asegurar una comunicacion efectiva durante todo el proceso de gestiéon de quejas,
asi como en la correcta finalizacion y documentacion de las quejas resueltas. En
ambas dimensiones, las actividades incluyen la capacitacion del personal, el
desarrollo y la actualizacion de herramientas y procedimientos, y la evaluacion
continua para identificar areas de mejora. La comunicacion efectiva garantiza que
todos los involucrados estén informados y capacitados para manejar las quejas
adecuadamente, mientras que el cierre adecuado de las quejas asegura que se tomen

en cuenta las opiniones de los usuarios y se realicen mejoras continuas en el proceso

Décima

La hipotesis especifica 9 investiga la relacion entre la recepcion de la queja y la
activacion del proceso en la gestion de quejas en una institucion de educacion
superior ubicada en Lima Centro en el afio 2024. Segun el analisis realizado mediante
la prueba Rho de Spearman, con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la
hipotesis nula. Se encontré6 una correlacion positiva moderada de 0.585 entre la
recepcion de la queja y la activacion del proceso. Por lo tanto, se confirma la hipétesis
de trabajo, indicando una relacion significativa entre la recepcion efectiva de la queja
y la activacion del proceso de resolucion. Esto valida el objetivo especifico 9,
respaldado por la correlacion estadisticamente significativa obtenida.

Gironda (2016) comparte el mismo enfoque que la presente investigacion el cual
radica en la gestion de quejas y la percepcion de los usuarios. Ambos se centran en
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la importancia de una gestion estructurada y eficiente de las quejas, resaltando la
necesidad de una comunicacion clara y procesos bien definidos para asegurar la
satisfaccion de los usuarios, ya sean pacientes en un hospital o estudiantes en una
institucién educativa. Por otra parte, Moya (1999) refiere que la teoria de colas de
Erlang, desarrollada en 1909, es clave en la gestion de quejas al optimizar la
recepcion inicial y la activacion del proceso de resolucion. Permite determinar los
recursos necesarios, como personal y sistemas, para gestionar eficazmente las
guejas entrantes, minimizando tiempos de espera y asegurando una respuesta
rapida. Facilita la planificacion de carga de trabajo y el inicio oportuno del proceso de
resolucién, mejorando la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Mufioz
(2017) define la dimensién de recepcién de la queja como la expresion de
insatisfaccion que puede llevarse a cabo utilizando varios medios, ya sea de forma
presencial, telefonica, por escrito, via correo electrénico y otros. La dimension de
activacion del proceso implica definir las actividades a llevar a cabo en colaboracion
con el equipo designado Y la direccion de la compafiia. La resolucion adoptada sera
comunicada al usuario al término de este proceso. La relacion entre los objetivos
estratégicos y las actividades en las dimensiones de recepcién de la queja y
activacion del proceso se fundamenta en asegurar una gestion eficiente desde el
momento en que se recibe la queja hasta la activacion del proceso de resolucién. La
recepcion de la queja es el primer punto de contacto con el usuario, donde se deben
establecer canales accesibles y efectivos, capacitar al personal, y garantizar que las
guejas sean registradas adecuadamente. Esto establece una base sélida para la
activacion del proceso, donde se deben definir procedimientos claros, asignar
responsabilidades, coordinar acciones entre las areas involucradas, y mantener una
comunicacion abierta con el usuario. Ambas dimensiones requieren una evaluacion

continua para identificar areas de mejora y asegurar la satisfaccién del usuario.

Decimoprimera

La hipétesis especifica 10 investiga la conexidn entre la recepcion de la queja y el
cierre en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior ubicada en
Lima Centro en el afio 2024. Segun el analisis mediante la prueba Rho de Spearman,
con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipétesis nula. Se encontré una
correlacién positiva moderada de 0.546 entre la recepcion de la queja y el cierre. Por
lo tanto, se confirma la hip6tesis de trabajo, indicando una relacién significativa entre
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la recepcion efectiva de la queja y el cierre en la gestion de quejas. Esto valida el
objetivo especifico 10, respaldado por la correlacion estadisticamente significativa
obtenida. Céndor (2020) se centra en varios aspectos clave de la gestién de quejas
empresariales. Ambos trabajos destacan la importancia de establecer un sistema
organizado y eficiente para la recepcion inicial de quejas, asi como la implementacion
de modelos estructurados para gestionarlas desde la recepcion hasta la resolucion.
Utilizan herramientas tecnoldgicas y metodoldgicas para mejorar la eficiencia en la
gestidon de quejas y subrayan la necesidad de la mejora continua para mantener altos
estandares de calidad en el servicio postventa y la satisfaccion del cliente. Por otro
lado, Moya (1999) refiere que la teoria de colas de Agner Krarup Erlang, propuesta
en 1909, optimiza la gestion de quejas desde la recepcion hasta el cierre. Proporciona
herramientas matematicas para gestionar eficientemente flujos de trabajo
secuenciales como la recepcion inicial y la resolucion final de quejas. Ayuda a
determinar la capacidad necesaria de recursos, como personal y sistemas
automatizados, para asegurar una respuesta rapida y efectiva, minimizando tiempos
de espera. Mufioz (2017) describe la dimensién de recepcién de quejas como la
manifestacion de descontento que puede ser comunicada a través de diversos
medios, ya sea de manera presencial, telefénica, por escrito, por correo electrénico,
entre otros. Es fundamental que estas alternativas se adapten al formato estandar de
guejas.

La dimensién de cierre se refiere a que, si la resolucion cumple con las expectativas
del usuario, el proceso se da por finalizado. De lo contrario, se considerara la
posibilidad de continuar con un nivel superior de resolucion. Si se obtiene una
respuesta satisfactoria, se procedera con la clausura y el registro oficial de la
incidencia. La relacion entre los objetivos estratégicos y las actividades en las
dimensiones de recepcioén de la queja y cierre se centra en la continuidad y eficiencia
del proceso de gestion de quejas. Un registro adecuado durante la recepcion permite
un seguimiento efectivo y una documentacion completa, fundamentales para un cierre
satisfactorio. La capacitacién del personal y una comunicacién efectiva aseguran que
las quejas se reciban correctamente y se resuelvan eficientemente. Ambas fases
requieren una evaluacion continua para medir la eficiencia y satisfaccion del usuario,
identificando areas de mejora. La satisfaccion del usuario es el objetivo comun,
logrando un buen comienzo con una recepcion eficiente y un cierre positivo mediante

una resoluciéon bien documentada. Asi, los objetivos estratégicos y actividades de
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ambas dimensiones se interrelacionan para una gestion integral y eficiente de las

guejas.

Decimosegunda

La hipotesis especifica 11 investiga la conexion entre la activacion del proceso y el
cierre en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior ubicada en
Lima Centro en el afio 2024. Segun el andlisis mediante la prueba Rho de Spearman,
con un p-valor menor a 0.05 (<.001), se rechaza la hipotesis nula. Se encontré una
correlacion positiva muy alta de 0.870 entre la activacion del proceso y el cierre. Por
lo tanto, se confirma la hipétesis de trabajo, sugiriendo que hay una relacion
significativa entre la activacién efectiva del proceso y el cierre en la gestion de quejas.
Esto valida el objetivo especifico 11, respaldado por la correlacion estadisticamente
significativa obtenida. Bartolo et al. (2021) explora la interaccion entre la gestion de la
calidad segun el PMI y la gestion de quejas y reclamos. Ambos trabajos de
investigacion se enfocan en la activacion del proceso y el cierre de la gestion de
guejas como puntos clave. Conincidiendo en la importancia de establecer actividades
colaborativas con el equipo y la direccion para garantizar una resolucion efectiva de
las quejas. También resaltan la aplicacion de la teoria de colas de Erlang para
optimizar recursos y mejorar la satisfaccion del cliente durante todo el proceso,
asegurando procedimientos claros y eficientes desde el inicio hasta el cierre del
proceso de gestion de quejas. Asimismo, Moya (1999) refiere que la teoria de colas
de Agner Krarup Erlang, propuesta en 1909, es crucial para la etapa de activacion del
proceso y cierre en la gestion de quejas. Proporciona herramientas matematicas para
optimizar la capacidad de recursos necesarios, como personal o sistemas
automatizados, asegurando una atencion eficiente y rapida. La teoria de Erlang
optimiza tanto la activacion inicial como el cierre de las quejas, mejorando la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Muiioz (2017) define la dimension de
activacion del proceso como el paso en el que es necesario definir las actividades a
llevar a cabo en colaboracién con el equipo designado y la direccién de la compaiiia.
La resoluciéon adoptada serd comunicada al usuario al término de este proceso. La
dimension de cierre se refiere a que, si la resolucion ha cumplido las expectativas del
usuario, el procedimiento se dara por concluido. En caso contrario, se evaluara la
posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel superior de resolucién.

Finalmente, si se obtiene una respuesta satisfactoria, se llevara a cabo la clausura y
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el registro oficial de la incidencia. La eficacia en la gestion de quejas se asegura
mediante la implementaciéon de procedimientos claros y la capacitacion en la
activacion del proceso. Ademas, la capacitacion del personal y el uso de herramientas
tecnoldgicas no solo mejoran la eficiencia inicial, sino que también establecen una
base solida para el seguimiento y cierre de casos, asegurando estandares de calidad
consistentes. La supervision continua durante la activacion permite resolver
problemas tempranamente, lo que agiliza la resolucibn y asegura un cierre
satisfactorio. La satisfaccidon del usuario al final del proceso depende directamente de
una activacion bien gestionada, que cumple con expectativas y promueve un cierre
positivo. La documentacion detallada y el analisis de tendencias durante la activacion
y cierre identifican areas de mejora, optimizando continuamente el proceso de gestion

de quejas.
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V. CONCLUSIONES

Primera

Se estableciéo que la relacién de la gestion de queja con la interaccién de las
dimensiones tuvo mas asociacion porcentual entre la activacion y el cierre del proceso
(75.69%) y, la comunicacion con el cierre del proceso (62.41%). De otro lado, las
asociaciones mas bajas porcentualmente fueron la comunicacion con la recepcién de
la queja (24.70%) y; la comunicacion y la investigacion (26.32%) generada en una
gueja en una IESU, Lima Centro, 2024.

Segunda

Se determind una correlacion positiva moderada de 0.497 entre la comunicacion y
recepcion de la queja en la gestidn de quejas. Estadisticamente, se establecio la
correlacion significativa evidenciando una correlacién positiva moderada entre las
dimensiones comunicacién y recepcion de la queja de la gestion de quejas en una
IESU, Lima Centro, 2024.

Tercera

Se determiné una correlacién positiva alta de 0.705 entre la comunicacion y el
seguimiento en la gestion de quejas. Estadisticamente, se establecid la correlacion
significativa evidenciando una correlacion positiva alta entre la comunicaciéon y el

seguimiento de la gestién de quejas en una IESU, Lima Centro, 2024.

Cuarta

Se determind una correlacion positiva alta de 0.636 entre la comunicacion y el acuse
de recibo en la gestiébn de quejas. Estadisticamente se establecié una correlaciéon
significativa comprobando una correlacion positiva alta entre la comunicacion y el
acuse de recibo en la gestion de quejas en una institucion de educacion superior en

Lima Centro en el afio 2024.

Quinta
Se determind una correlacion positiva alta de 0.545 entre la comunicacion y la
evaluacion inicial en la gestion de quejas. Estadisticamente se establecié una

correlacion significativa demostrando correlacion positiva moderada entre la
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comunicacion y la evaluacion inicial en la gestion de quejas en una institucion de

educacion superior en Lima Centro en el afio 2024.

Sexta

Se determindé una correlacion positiva alta de 0.513 entre la comunicacion e
investigacion en la gestion de quejas. Estadisticamente se determind una correlacion
demostrando una correlacion positiva moderada entre la comunicacion e
investigacion en la gestién de quejas en una institucion de educacién superior en Lima

Centro en el afio 2024.

Séptima

Se determiné una correlacién positiva alta de 0.513 entre la comunicacion y la
continuacion de la resolucion en la gestion de quejas. Estadisticamente se comprobd
una correlacion significativa probando una correlacién positiva moderada entre la
comunicacion y la continuacion de la resolucion en la gestion de quejas en una

institucién de educacioén superior en Lima Centro en el afio 2024.

Octava
Estadisticamente se determind una correlacion significativa de 0.620 (correlacion
positiva alta) entre la comunicacién y la activacion del proceso en la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior en Lima Centro en el afio 2024

Novena
Estadisticamente se determin0 una correlacion significativa de 0.790 (correlacion
positiva alta) entre la comunicacion y el cierre en la gestion de quejas en una

institucién de educacion superior en Lima Centro en el afio 2024.

Décima

Estadisticamente se determind una correlacién significativa de 0.585 (correlacion
positiva moderada) entre la recepcion de la queja y la activacion del proceso en la
gestion de quejas en una institucion de educacion superior en Lima Centro en el afio
2024.
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Decimoprimera
Estadisticamente se determind una correlacion significativa de 0.546 (correlacion
positiva moderada) entre la recepcion de la queja y el cierre en la gestién de quejas

en una institucién de educacion superior en Lima Centro en el afio 2024.

Decimosegunda
Estadisticamente se determin6é una correlacién significativa de 0.870 (correlacion
positiva muy alta) entre la activacion del proceso y el cierre en la gestion de quejas

en una institucion de educacion superior en Lima Centro en el afio 2024.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a los coordinadores del Servicio de Atencion al Estudiante presencial
y virtual que apliquen las estrategias desarrolladas mediante objetivos y activades
estratégicas propuestas a través del plan de estrategias para la mejora de la gestion

de quejas en el sector educacion.

Segunda

Se recomienda que la institucibn comunique de manera clara y detallada los pasos,
procedimientos y tiempo de respuesta de una queja de manera virtual, para asegurar
gue los solicitantes entiendan el proceso y tengan expectativas realistas.

Tercera
Se recomienda que la institucién establezca un sistema de recepcion de quejas a
través del correo electrénico personal, ya que esto facilitard a los estudiantes de

distintas edades presentar sus reclamos de manera efectiva.

Cuarta
Se recomienda que la institucion informe al estudiante sobre cada actualizacion de su
caso, para mantenerlos informados y hacer el seguimiento del reclamo menos

tedioso.

Quinta
Se recomienda que la institucién notifique oportunamente al estudiante sobre la
recepcion y evaluacion de su queja, para mantenerlos informados y conformes con el

proceso.

Sexta
Se recomienda que la institucion se contacte con el estudiante para conocer mayor
detalle sobre su queja, lo que ayudara a brindar un correcto plazo de atenciéon y

satisfacer las necesidades del estudiante.
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Séptima
Se recomienda que la institucidon cuente con un apartado en la pagina web de quejas
frecuentes, para que los estudiantes tengan acceso a informacion sobre el proceso

de su queja y estén mas satisfechos con la atencion recibida.

Octava

Se recomienda que la institucion realice correctamente la activacion del proceso de
quejas, definiendo las actividades a llevar a cabo en colaboracion con el equipo
designado y la direccion de la organizacién, y comunicando la resolucién adoptada a

los alumnos al término del proceso.

Novena
Se recomienda que la institucién realice de forma eficaz la finalizacion del proceso de
la queja, para evitar que el reclamo escale a otra instancia y garantizar la satisfaccion

del alumnado con la atencién brindada.

Décima
Se recomienda que la institucion establezca un sistema de seguimiento de quejas que
permita a los estudiantes verificar el estado de su reclamo en todo momento, lo que

contribuira a una mayor transparencia y confianza en el proceso.

Decimoprimera
Se recomienda que la institucién realice encuestas de satisfaccion a los estudiantes
gue hayan presentado quejas, para recopilar informacion sobre su experiencia y

detectar areas de mejora en el proceso de gestion de quejas.

Decimosegunda
Se recomienda que la institucion promueva la cultura de la retroalimentacion y la
comunicacion abierta, para que los estudiantes se sientan mas comodos al presentar

sus guejas y se fomente una mejora continua en la atencion al cliente.
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VIl.  PROPUESTA

La gestion eficiente de quejas es fundamental en el sector educativo para asegurar la
satisfaccion de estudiantes, padres y personal docente. La imagen (ver Anexo 7:
Figura 13) muestra un servicio de atencion al estudiante, destacando la importancia
del soporte en linea y la interaccidon multicanal. Basandose en esta representacion,
se ha desarrollado un plan de estrategias con el objetivo de implementar mejoras
significativas en la gestion de quejas dentro del sector educativo.

El objetivo principal del plan es optimizar la atencién al cliente, brindando un
soporte eficiente que permita resolver quejas de manera rapida y efectiva. Ademas,
se busca incrementar la satisfaccion de los usuarios con respuestas personalizadas
y soluciones adecuadas, reducir el tiempo de respuesta y el nUmero de quejas sin
resolver, mejorar la comunicacion interna entre departamentos para una gestion
integral e implementar tecnologias avanzadas para facilitar la gestion de quejas y
mejorar la accesibilidad.

Para lograr estos objetivos, se propone centralizar el sistema de gestion de
guejas mediante una plataforma Unica donde se registren, gestionen y se dé
seguimiento a todas las quejas recibidas. Esta plataforma debe estar disponible 24/7,
permitiendo el acceso tanto en linea como a través de una aplicacion moévil. Asimismo,
se ofrecera formacién continua al personal encargado de la atencién al cliente en
habilidades de comunicacion, resolucion de conflictos y manejo de estrés. Se
realizaran talleres de sensibilizacién para que el personal comprenda la importancia
de su rol y como su desempefio impacta en la percepcion de la institucion.

Es esencial establecer multiples vias para la recepcion de quejas, incluyendo
llamadas telefénicas, correo electronico, chat en linea y redes sociales. Todos estos
canales deben integrarse en la plataforma central para una gestién coherente. Se
creara un canal de comunicacion interno entre departamentos para garantizar que las
guejas que involucren multiples areas sean gestionadas de manera colaborativa.
También se llevaran a cabo reuniones periddicas para revisar casos complejos y
compartir mejores practicas.

Por otro parte, se establecera un sistema de seguimiento visible para los
usuarios, donde puedan verificar el estado de sus quejas en tiempo real. Se creara
un protocolo de escalacién claro para asegurar que las quejas no resueltas en un

tiempo determinado sean revisadas por un nivel superior de gestion.
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La implementacion de este plan de estrategias para la mejora de la gestion de
guejas en el sector educativo tiene el potencial de transformar la experiencia de los
usuarios, elevando la satisfaccion y la confianza en las instituciones educativas. Al
centralizar la gestion, capacitar al personal, utilizar tecnologias avanzadas y fomentar
la comunicacién interna, se puede asegurar una respuesta rapida y efectiva a las

guejas, contribuyendo a un ambiente educativo mas positivo y productivo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

(}/eaggzlgiso Definicién conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Escala de medicién
Visibilidad
Comunicacion
Accesibilidad
Recepcion de quejas Omnicanalidad
Estandarizacion
Almacenamiento
Seguimiento CIasif_icgcién
Seguimiento
. . . Actualizacion
El manejo de quejas y Para evaJuar la variable ] Confirmacién de recepcion
reclamaciones debe se llevard a cabo un Acuse de recibo Proceso de resolucion
centrarse en la cuestionario que consta Inicio de proceso ) o
satisfaccion del cliente. de 28 items, asimismo, se Evaluacion inicial Criterios de evaluacion Escala de Likert, con la siguiente
En este sentido, la operacionalizé en 9 = asignacion de valores:
empresa u organizacién dimensiones: Inmdenq_la e  Totalmente en desacuerdo (valor: 1)
Gestion de debe  entender las comunicacion, recepcion Complejidad e  Endesacuerdo (valor: 2)
quejas expectativas del cliente de la queja, seguimiento, Investigacion Cgusa_s e  Nide acuerdo ni en desacuerdo
(evaluando el mensaje), acuse de recibo, Situaciones (valor: 3)
reducir los tiempos de evaluacion inicial, Personas implicadas o De acuerdo (valor: 4)

respuesta y abordar las
quejas con un alto nivel
de profesionalismo (AEC,
2003).

investigacion,
continuacion de la
resolucion, activacion del
proceso y cierre.

Circunstancias

Continuacion de la resolucién

Relevancia de informacién

Viabilidad de la queja

Toma de decisiones

Activacion del proceso

Coordinacién de areas

Responsable

Decision

Comunicacion al usuario

Cierre

Solucién

Satisfaccion del usuario

Fin del proceso

Totalmente de acuerdo (valor: 5)
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

GQ

OBJETIVO: Establecer la relacion de la GQ con la interaccion de las dimensiones
comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento, acuse de recibo, evaluacion inicial,
investigacion, continuacion de la resolucion, activacion del proceso y cierre en una
IESU, Lima Centro, 2024.

INSTRUCCIONES: ¢ Esta dispuesto a completar el formulario? Marque Sl () o NO (
). En caso sea afirmativo, a continuacion, se presentan una serie de enunciados que

debera evaluar segun su criterio o o que considere apropiado.

Totalmente en . Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

item

La institucién comunica al usuario los medios donde pueden realizar su reclamo
(queja).

La comunicacion a través de un sistema virtual para realizar la queja es de facil
acceso para su registro.

Cualquiera sea el canal de registro de la queja, se obtienen la respuesta
inmediata.

Al realizar el registro de queja, el solicitante obtiene un ticket del registro para
darle seguimiento.

El usuario que registro la queja puede consultar que su queja ha sido registrada.

Cuando se realiza una queja, el usuario puede buscar opciones de acuerdo a su
interés.

Como parte del seguimiento de una queja, la institucién informa al interesado.

Cada vez que va generando la revision, el proceso y el tramite de la queja, el
usuario es informado.

Cuando la queja es registrada, la institucion emite un comunicado de
conformidad al solicitante.




El usuario esta informado permanentemente cuando ha sido evaluado su

10
proceso.

11 La institucién se pone en contacto con el solicitante de la queja para conocer a
detalle su solicitud.

12 La institucién comunica cual es el tiempo que demorara una queja realizada por
un usuario.

13 La péagina web de la institucién cuenta con un espacio de acciones de
ocurrencia para conocimiento del usuario.

14 La institucion escasamente informa de las actualizaciones que ha sufrido el
sistema de quejas para la operatividad del usuario.

15 La institucion tiene tipificado el tipo de servicio que puede realizar el usuario a
través de una queja.

16 La instituciéon ha implementado un servicio personalizado para escuchar al
solicitante de acuerdo a la tipificacién de la queja.

17 La queja solicitada esta articulada con todas las unidades académicas y
administrativas de la institucion.

18 | Las quejas que tienen poca implicancia son absueltas a la brevedad.

19 Cuando la queja aun sigue su proceso es debido a la poca informacion emitida
por el usuario.

20 La institucién informa al usuario de la queja que le faltan datos para continuar
con el proceso.

21 El usuario es citado por la institucion para escuchar cual es el punto preciso de
su reclamo.

22 | El usuario es informado respecto a su reclamo con el area indicada del proceso.

23 El usuario recibe una comunicacion directa de la persona que resolvera su
proceso de reclamo.

24 | Lainstitucion ofrece alternativas de solucionar en beneficio del usuario.

o5 La institucién comunica paso a paso de los esfuerzos realizados para solucionar
la queja del usuario.

26 | Cuando el proceso de la queja ha concluido, el usuario es informado.

27 Al finalizar el proceso del reclamo, el usuario puede calificar la atencion
mediante una encuesta.

o8 La institucién comunica a través de una mensajeria formal la finalizacion del

proceso de la queja.

iGracias por su participacion j




Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
gestion de quejas”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | William Ricardo Diaz Torres

Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones

Institucién donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios (
enelarea: | Mas de 5 afios (

)
)

X

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

: No corresponde
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: | Medicién de la gestion de quejas

Autor: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Procedencia: | Campus Los Olivos — Filial Lima UCV

Administracion: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | | ima Centro

Recopilar datos en un cuestionario de 28 items dimensionada por la
comunicacion (2 items), recepcion de quejas (2 items), seguimiento (4
items), acuse de recibo (2 items), evaluacion inicial (2 items),
investigacion (6 items), continuacién de la resolucién (3 items), activacion
del proceso (4 items) y cierre (3 items). La medicién ser en escala de
Likert(1—TD,2-D,3-1,4-Ay5-TA)

Significacion:




4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Comunicacion
Dimensién 1

En la etapa inicial, se definen las responsabilidades relacionadas
con la comunicacion y divulgacion del proceso. El propésito es
garantizar que tanto el personal como los usuarios de la
organizacion estén informados acerca de la existencia del
procedimiento de gestion de quejas. Esto incluye comprender
sus funciones, identificar a las personas encargadas, conocer la
ubicacion de los puntos para presentar quejas, comprender el
proceso para informar sobre incidencias, entender los plazos de
resolucion y conocer las diversas opciones de solucion
disponibles, entre otros aspectos (Mufioz, 2017).

Recepcion de la queja

La queja puede ser presentada mediante diversos canales,
como personalmente, por teléfono, por escrito, a través de
comreo electronico, entre otros. Estas distintas modalidades

Rlmenson 2 deben ajustarse para completar el formulario estandar de quejas
(Mufioz, 2017).
La informacion recopilada sera almacenada y organizada de
Seguimiento manera que facilite su consulta y seguimiento en el futuro. Con

Dimensién 3

este proposito, se llevara a cabo una actualizacion periddica del
estado de la incidencia en el sistema de registro (Mufioz, 2017).

Acuse de recibo
Dimensién 4

Es necesario emitir una comunicacion al individuo que presentd
la queja, informandole que su reclamacion ha sido recibida y que
actualmente se encuentra en curso el proceso de resolucion
(Mufioz, 2017).

Gestion de quejas

Evaluacion inicial
Dimensién 5

Cada reclamacion que se reciba debe ser analizada y
categorizada de acuerdo con los estandares definidos por la
organizacion, siguiendo sus criterios internos establecidos
(Murioz, 2017).

Investigacion
Dimensién 6

El nivel de profundidad de la investigacion a realizar dependera
de la clasificacion asignada a cada incidencia. Para cada
incidente, sera necesario investigar exhaustivamente sus
causas, las situaciones que lo rodean, las personas involucradas
y las circunstancias que lo contextualizan (Mufioz, 2017).

Continuacion  de
resolucion

Dimensién 7

la

Ahora es necesario evaluar si la informacion recopilada durante
la investigacion es adecuada para avanzar en el proceso de
resolucion. En el caso de que la informacion resulte insuficiente,
se requerira una investigacion mas exhaustiva. Posteriormente,
se examinara la factibilidad de abordar la queja; si se determina
que es posible resolverla, el proceso continuara. En caso
contrario, se debera tomar la decision de seguir adelante con el
procedimiento y remitir la queja a un nivel superior para su
resolucion (Mufioz, 2017).

Activacion del proceso
Dimensién 8

Durante este paso, es necesario definir las actividades a llevar
a cabo en colaboracion con el equipo designado y la direccion
de la compaiiia. La resolucion adoptada sera comunicada al
usuario al término de este proceso (Mufioz, 2017).

Cierre
Dimensién 9

Si la resolucion ha cumplido las expectativas del usuario, el
procedimiento se dara por concluido. En caso contrario, se
evaluara la posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel
superior de resolucion. En el evento de obtener, en ultima
instancia, una respuesta satisfactoria, se llevara a cabo la
clausura y el registro oficial de la incidencia (Mufioz, 2017).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion de quejas” elaborado por
Catherine Marion Saavedra Urbina en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se | < bal palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su  sintactica y : Se requiere una modificacion muy especifica
semantica son;|9-Moderadornivel de algunos de los términos del item.
adecuadas.
A Aitoriiel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimensioén.
COH,ERENCM 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana
El item  tiene |  acuerdo) con la dimension.
relacién légica con
la dimension o 3 Acuside (iodarade v El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede sgrgllmlnadqsm que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item
Elitemes esencial o | 2. Bajo Nivel uede estar inc?u endo lo que r'nFi’de éste
importante, es decir P y g :
deoesermiciiido; 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la gestion de quejas

e Primera dimension: Comunicacion
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la comunicacion

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
B La institucion comunica al usuario los medios donde
Visibilidad 1 pueden realizar su reclamo (queja). 4 4 4
Accesibilidad 2 La comunicacion a través de un sistema virtual para 4 4 4

realizar la queja es de facil acceso para su registro.

e Segunda dimensién: Recepcion de la queja
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la recepcion de la queja

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Rel R o
Omnicanalidad 3 Cualquiera sea el canal de regi_stro dg la queja, se 4 4 4
obtienen la respuesta inmediata.
Estandarzacion 4 Al realizar el registro de queja, el solicitante obtiene 4 4 4

un ticket del registro para darle seguimiento.

e Tercera dimensién: Seguimiento
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra el seguimiento

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia h
Recomendaciones
. El usuario que registro la queja puede consultar que
Almacenamiento: | -5 su queja ha sido registrada. 4 4 4
Clasificacion 6 Cuando se realiza una queja, el usugrio p}Jede 4 4 4
buscar opciones de acuerdo a su interés.
. Como parte del seguimiento de una queja, la
Seguimiento 4 institucion informa al interesado. 4 4 4
Actializacién 8 Cada vez que va generando la revision, el procesoy 4 4 4

el tramite de la queja, el usuario es informado.

e Cuarta dimensién: Acuse de recibo
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el acuse de recibo

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia A
Recomendaciones
Confirmacion de Cuando la queja es registrada, la institucion emite un
s 9 L . cK 4 4 4
recepcion comunicado de conformidad al solicitante.
Proceso de El usuario esta informado permanentemente cuando
it 10 3 4 4 4
resolucion ha sido evaluado su proceso.




e Quinta dimension: Evaluacion inicial
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la evaluacion inicial

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
iricis depiocass| 41 La institucion se pone en contacto con el solicitante 4 4 4
P de la queja para conocer a detalle su solicitud.
Criterios de 12 La institucion comunica cual es el tiempo que 4 4 4
evaluacion demorara una queja realizada por un usuario.
e Sexta dimension: Investigacion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la investigacion
p Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia 5
Recomendaciones
La pagina web de la institucion cuenta con un
Incidencia 13 espacio de acciones de ocurrencia para 4 4 4
conocimiento del usuario.
La institucion escasamente informa de las
Complejidad 14 | actualizaciones que ha sufrido el sistema de quejas 4 4 4
para la operatividad del usuario.
La institucion tiene tipificado el tipo de servicio que
Causas 15 puede realizar el usuario a través de una queja. 4 4 4
La institucion ha implementado un servicio
Situaciones 16 personalizado para escuchar al solicitante de 4 4 4
acuerdo a la tipificacion de la queja.
Porsonas La queja solicitada esta articulada con todas las
S 17 unidades académicas y administrativas de la 4 4 4
implicadas it
institucion.
Circunstancias 18 Las quejas que tienen poca implicancia son 4 4 4

absueltas a la brevedad.

e Séptima dimension: Continuacion de la resolucion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la continuacion de la

resolucion
= Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia erva |or.1e
Recomendaciones

Relevancia de la 19 Cuando la queja aun sigue su proceso es debido ala 4 4 4
informacion poca informacion emitida por el usuario.
Viabilidad de la La institucion informa al usuario de la queja que le

: 20 N 4 4 4
queja faltan datos para continuar con el proceso.
Toma de 21 El usuario es citado por la instituciéon para escuchar 4 4 4
decisiones cual es el punto preciso de su reclamo.




e Octava dimensién: Activacion del proceso
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la activacion del proceso

Indicadores

ftem Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Coordinacion de 22 El usuario es informado respecto a su reclamo con el 4 4
areas area indicada del proceso.
Résponsable 23 El usuario recibe una comunicacion directa de la 4 4
P! persona que resolvera su proceso de reclamo.
Decision 2% La institucion ofrece altemativas de solucionar en 4 4
beneficio del usuario.
Comunicacion al 25 La institucion comunica paso a paso de los esfuerzos 4 4

usuario

realizados para solucionar la queja del usuario.

e Novena dimension: Cierre
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el cierre

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Solucin 2% Cuando el proceso de Ig queja ha concluido, el 4 4
usuario es informado.

Satisfaccion del o7 Al finalizar el proceso del reclamo, el usuario puede 4 4
usuario calificar la atencion mediante una encuesta.

’ La institucién comunica a través de una mensajeria
Fin del proceso 28 4 4

formal la finalizacion del proceso de la queja.

Mgtr. William Ricardo Diaz Torres

DNI: 18140172

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
gestion de quejas”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | César Eduardo Jiménez Calderén

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (. %)

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | Gestién de organizaciones

Institucién donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios (
enelarea: | Mas de 5 afios ( x

)
)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

] No corresponde
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: | Medicién de la gestion de quejas

Autor: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Procedencia: | Campus Los Olivos — Filial Lima UCV

Administracion: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | | ima Centro

Recopilar datos en un cuestionario de 28 items dimensionada por la
comunicacion (2 items), recepcion de quejas (2 items), seguimiento (4
items), acuse de recibo (2 items), evaluacion inicial (2 items),
investigacion (6 items), continuacion de la resolucion (3 items), activacion
del proceso (4 items) y cierre (3 items). La medicién ser en escala de
Likert(1-TD,2-D,3-1,4-Ay5-TA)

Significacién:




4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion de quejas

Comunicacion
Dimensién 1

En la etapa inicial, se definen las responsabilidades relacionadas
con la comunicacion y divulgacion del proceso. El propésito es
garantizar que tanto el personal como los usuarios de la
organizacion estén informados acerca de la existencia del
procedimiento de gestion de quejas. Esto incluye comprender
sus funciones, identificar a las personas encargadas, conocer la
ubicacion de los puntos para presentar quejas, comprender el
proceso para informar sobre incidencias, entender los plazos de
resolucion y conocer las diversas opciones de solucion
disponibles, entre otros aspectos (Mufioz, 2017).

Recepcion de la queja

La queja puede ser presentada mediante diversos canales,
como personalmente, por teléfono, por escrito, a través de
comreo electronico, entre otros. Estas distintas modalidades

Rlmenson 2 deben ajustarse para completar el formulario estandar de quejas
(Mufioz, 2017).
La informacion recopilada sera almacenada y organizada de
Seguimiento manera que facilite su consulta y seguimiento en el futuro. Con

Dimensién 3

este proposito, se llevara a cabo una actualizacion periddica del
estado de la incidencia en el sistema de registro (Mufioz, 2017).

Acuse de recibo
Dimensién 4

Es necesario emitir una comunicacion al individuo que presentd
la queja, informandole que su reclamacion ha sido recibida y que
actualmente se encuentra en curso el proceso de resolucion
(Mufioz, 2017).

Evaluacion inicial
Dimensién 5

Cada reclamacion que se reciba debe ser analizada y
categorizada de acuerdo con los estandares definidos por la
organizacion, siguiendo sus criterios internos establecidos
(Murioz, 2017).

Investigacion
Dimensién 6

El nivel de profundidad de la investigacion a realizar dependera
de la clasificacion asignada a cada incidencia. Para cada
incidente, sera necesario investigar exhaustivamente sus
causas, las situaciones que lo rodean, las personas involucradas
y las circunstancias que lo contextualizan (Mufioz, 2017).

Continuacion de la
resolucion
Dimensién 7

Ahora es necesario evaluar si la informacion recopilada durante
la investigacion es adecuada para avanzar en el proceso de
resolucion. En el caso de que la informacion resulte insuficiente,
se requerira una investigacion mas exhaustiva. Posteriormente,
se examinara la factibilidad de abordar la queja; si se determina
que es posible resolverla, el proceso continuara. En caso
contrario, se debera tomar la decision de seguir adelante con el
procedimiento y remitir la queja a un nivel superior para su
resolucion (Mufioz, 2017).

Activacion del proceso
Dimensién 8

Durante este paso, es necesario definir las actividades a llevar
a cabo en colaboracion con el equipo designado y la direccion
de la compaiiia. La resolucion adoptada sera comunicada al
usuario al término de este proceso (Mufioz, 2017).

Cierre
Dimensién 9

Si la resolucion ha cumplido las expectativas del usuario, el
procedimiento se dara por concluido. En caso contrario, se
evaluara la posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel
superior de resolucion. En el evento de obtener, en ultima
instancia, una respuesta satisfactoria, se llevara a cabo la
clausura y el registro oficial de la incidencia (Mufioz, 2017).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion de quejas” elaborado por
Catherine Marion Saavedra Urbina en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se | < bal palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y : Se requiere una modificacion muy especifica
semantica son | 3- Moderado nivel de algunos de los términos del item.
adecuadas.
A Aitoriiel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimensioén.
COH,ERENCM 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana
El item  tiene |  acuerdo) con la dimension.
relacién légica con
la dimension o 3 Acusido (ioderade s El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3- Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede sgrgllmlnadqsm que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item
Elitemes esencial o | 2. Bajo Nivel uede estar inc?u endo lo que r'nFi)de éste
importante, es decir P y g :
deoesermiciiido; 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la gestion de quejas

e Primera dimension: Comunicacion
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la comunicacion

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
B La institucion comunica al usuario los medios donde
Visibilidad 1 pueden realizar su reclamo (queja). 4 4 4
Accesibilidad 2 La comunicacion a través de un sistema virtual para 4 4 4

realizar la queja es de facil acceso para su registro.

e Segunda dimensién: Recepcion de la queja
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la recepcion de la queja

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Rel R o
Omnicanalidad 3 Cualquiera sea el canal de regi_stro dg la queja, se 4 4 4
obtienen la respuesta inmediata.
Estandarzacion 4 Al realizar el registro de queja, el solicitante obtiene 4 4 4

un ticket del registro para darle seguimiento.

e Tercera dimensién: Seguimiento
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra el seguimiento

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia h
Recomendaciones
. El usuario que registro la queja puede consultar que
Almacenamiento: | -5 su queja ha sido registrada. 4 4 4
Clasificacion 6 Cuando se realiza una queja, el usugrio p}Jede 4 4 4
buscar opciones de acuerdo a su interés.
. Como parte del seguimiento de una queja, la
Seguimiento 4 institucion informa al interesado. 4 4 4
Actializacién 8 Cada vez que va generando la revision, el procesoy 4 4 4

el tramite de la queja, el usuario es informado.

e Cuarta dimensién: Acuse de recibo
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el acuse de recibo

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia A
Recomendaciones
Confirmacion de Cuando la queja es registrada, la institucion emite un
s 9 L . cK 4 4 4
recepcion comunicado de conformidad al solicitante.
Proceso de El usuario esta informado permanentemente cuando
it 10 3 4 4 4
resolucion ha sido evaluado su proceso.




e Quinta dimension: Evaluacion inicial
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la evaluacion inicial

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
iricis depiocass| 41 La institucion se pone en contacto con el solicitante 4 4 4
P de la queja para conocer a detalle su solicitud.
Criterios de 12 La institucion comunica cual es el tiempo que 4 4 4
evaluacion demorara una queja realizada por un usuario.
e Sexta dimension: Investigacion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la investigacion
p Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia 5
Recomendaciones
La pagina web de la institucion cuenta con un
Incidencia 13 espacio de acciones de ocurrencia para 4 4 4
conocimiento del usuario.
La institucion escasamente informa de las
Complejidad 14 | actualizaciones que ha sufrido el sistema de quejas 4 4 4
para la operatividad del usuario.
La institucion tiene tipificado el tipo de servicio que
Causas 15 puede realizar el usuario a través de una queja. 4 4 4
La institucion ha implementado un servicio
Situaciones 16 personalizado para escuchar al solicitante de 4 4 4
acuerdo a la tipificacion de la queja.
Porsonas La queja solicitada esta articulada con todas las
S 17 unidades académicas y administrativas de la 4 4 4
implicadas it
institucion.
Circunstancias 18 Las quejas que tienen poca implicancia son 4 4 4

absueltas a la brevedad.

e Séptima dimension: Continuacion de la resolucion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la continuacion de la

resolucion
= Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia erva |or.1e
Recomendaciones

Relevancia de la 19 Cuando la queja aun sigue su proceso es debido ala 4 4 4
informacion poca informacion emitida por el usuario.
Viabilidad de la La institucion informa al usuario de la queja que le

: 20 N 4 4 4
queja faltan datos para continuar con el proceso.
Toma de 21 El usuario es citado por la institucion para escuchar 4 4 4
decisiones cual es el punto preciso de su reclamo.




e Octava dimensién: Activacion del proceso
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la activacion del proceso

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Coordinacion de El usuario es informado respecto a su reclamo con el
2 22 AR 4 4 4
areas area indicada del proceso.
El usuario recibe una comunicacion directa de la

Responsable 2 persona que resolvera su proceso de reclamo. 4 4 4

s La institucion ofrece altemativas de solucionar en
Decision 2 beneficio del usuario. 4 4 4
Comunicacion al 25 La institucion comunica paso a paso de los esfuerzos 4 4 4

usuario

realizados para solucionar la queja del usuario.

e Novena dimension: Cierre
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el cierre

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia N
Recomendaciones
Solucin 2% Cuando el proceso de Ig queja ha concluido, el 4 4 4
usuario es informado.
Satisfaccion del o7 Al finalizar el proceso del reclamo, el usuario puede 4 4 4
usuario calificar la atencion mediante una encuesta.
Fin del proceso | 28 La institucién comunica a través de una mensajeria 4 4 4

formal la finalizacion del proceso de la queja.

Dr. César Eduardo' Jiménez Calderén

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
gestion de quejas”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Abraham José Garcia Yovera

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (. %)

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | Gestién de organizaciones

Institucién donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios (
enelarea: | Mas de 5 afios ( x

)
)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

] No corresponde
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: | Medicién de la gestion de quejas

Autor: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Procedencia: | Campus Los Olivos — Filial Lima UCV

Administracion: | Catherine Marién Saavedra Urbina

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | | ima Centro

Recopilar datos en un cuestionario de 28 items dimensionada por la
comunicacion (2 items), recepcion de quejas (2 items), seguimiento (4
items), acuse de recibo (2 items), evaluacion inicial (2 items),
investigacion (6 items), continuacion de la resolucion (3 items), activacion
del proceso (4 items) y cierre (3 items). La medicién ser en escala de
Likert(1-TD,2-D,3-1,4-Ay5-TA)

Significacién:




4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion de quejas

Comunicacion
Dimensién 1

En la etapa inicial, se definen las responsabilidades relacionadas
con la comunicacion y divulgacion del proceso. El propésito es
garantizar que tanto el personal como los usuarios de la
organizacion estén informados acerca de la existencia del
procedimiento de gestion de quejas. Esto incluye comprender
sus funciones, identificar a las personas encargadas, conocer la
ubicacion de los puntos para presentar quejas, comprender el
proceso para informar sobre incidencias, entender los plazos de
resolucion y conocer las diversas opciones de solucion
disponibles, entre otros aspectos (Mufioz, 2017).

Recepcion de la queja

La queja puede ser presentada mediante diversos canales,
como personalmente, por teléfono, por escrito, a través de
comreo electronico, entre otros. Estas distintas modalidades

Rlmenson 2 deben ajustarse para completar el formulario estandar de quejas
(Mufioz, 2017).
La informacion recopilada sera almacenada y organizada de
Seguimiento manera que facilite su consulta y seguimiento en el futuro. Con

Dimensién 3

este proposito, se llevara a cabo una actualizacion periddica del
estado de la incidencia en el sistema de registro (Mufioz, 2017).

Acuse de recibo
Dimensién 4

Es necesario emitir una comunicacion al individuo que presentd
la queja, informandole que su reclamacion ha sido recibida y que
actualmente se encuentra en curso el proceso de resolucion
(Mufioz, 2017).

Evaluacion inicial
Dimensién 5

Cada reclamacion que se reciba debe ser analizada y
categorizada de acuerdo con los estandares definidos por la
organizacion, siguiendo sus criterios internos establecidos
(Murioz, 2017).

Investigacion
Dimensién 6

El nivel de profundidad de la investigacion a realizar dependera
de la clasificacion asignada a cada incidencia. Para cada
incidente, sera necesario investigar exhaustivamente sus
causas, las situaciones que lo rodean, las personas involucradas
y las circunstancias que lo contextualizan (Mufioz, 2017).

Continuacion de la
resolucion
Dimensién 7

Ahora es necesario evaluar si la informacion recopilada durante
la investigacion es adecuada para avanzar en el proceso de
resolucion. En el caso de que la informacion resulte insuficiente,
se requerira una investigacion mas exhaustiva. Posteriormente,
se examinara la factibilidad de abordar la queja; si se determina
que es posible resolverla, el proceso continuara. En caso
contrario, se debera tomar la decision de seguir adelante con el
procedimiento y remitir la queja a un nivel superior para su
resolucion (Mufioz, 2017).

Activacion del proceso
Dimensién 8

Durante este paso, es necesario definir las actividades a llevar
a cabo en colaboracion con el equipo designado y la direccion
de la compaiiia. La resolucion adoptada sera comunicada al
usuario al término de este proceso (Mufioz, 2017).

Cierre
Dimensién 9

Si la resolucion ha cumplido las expectativas del usuario, el
procedimiento se dara por concluido. En caso contrario, se
evaluara la posibilidad de continuar el proceso mediante un nivel
superior de resolucion. En el evento de obtener, en ultima
instancia, una respuesta satisfactoria, se llevara a cabo la
clausura y el registro oficial de la incidencia (Mufioz, 2017).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion de quejas” elaborado por
Catherine Marion Saavedra Urbina en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se | < bal palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y : Se requiere una modificacion muy especifica
semantica son | 3- Moderado nivel de algunos de los términos del item.
adecuadas.
A Aitoriiel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimensioén.
COH,ERENCM 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana
El item  tiene |  acuerdo) con la dimension.
relacién légica con
la dimension o 3 Acusido (ioderade s El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3- Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede sgrgllmlnadqsm que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item
Elitemes esencial o | 2. Bajo Nivel uede estar inc?u endo lo que r'nFi)de éste
importante, es decir P y g :
deoesermiciiido; 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la gestion de quejas

e Primera dimension: Comunicacion
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la comunicacion

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
B La institucion comunica al usuario los medios donde
Visibilidad 1 pueden realizar su reclamo (queja). 4 4 4
Accesibilidad 2 La comunicacion a través de un sistema virtual para 4 4 4

realizar la queja es de facil acceso para su registro.

e Segunda dimensién: Recepcion de la queja
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la recepcion de la queja

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Rel R o
Omnicanalidad 3 Cualquiera sea el canal de regi_stro dg la queja, se 4 4 4
obtienen la respuesta inmediata.
Estandarzacion 4 Al realizar el registro de queja, el solicitante obtiene 4 4 4

un ticket del registro para darle seguimiento.

e Tercera dimensién: Seguimiento
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra el seguimiento

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia h
Recomendaciones
. El usuario que registro la queja puede consultar que
Almacenamiento: | -5 su queja ha sido registrada. 4 4 4
Clasificacion 6 Cuando se realiza una queja, el usugrio p}Jede 4 4 4
buscar opciones de acuerdo a su interés.
. Como parte del seguimiento de una queja, la
Seguimiento 4 institucion informa al interesado. 4 4 4
Actializacién 8 Cada vez que va generando la revision, el procesoy 4 4 4

el tramite de la queja, el usuario es informado.

e Cuarta dimensién: Acuse de recibo
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el acuse de recibo

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia A
Recomendaciones
Confirmacion de Cuando la queja es registrada, la institucion emite un
s 9 L . cK 4 4 4
recepcion comunicado de conformidad al solicitante.
Proceso de El usuario esta informado permanentemente cuando
it 10 3 4 4 4
resolucion ha sido evaluado su proceso.




e Quinta dimension: Evaluacion inicial
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la evaluacion inicial

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
iricis depiocass| 41 La institucion se pone en contacto con el solicitante 4 4 4
P de la queja para conocer a detalle su solicitud.
Criterios de 12 La institucion comunica cual es el tiempo que 4 4 4
evaluacion demorara una queja realizada por un usuario.
e Sexta dimension: Investigacion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la investigacion
p Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia 5
Recomendaciones
La pagina web de la institucion cuenta con un
Incidencia 13 espacio de acciones de ocurrencia para 4 4 4
conocimiento del usuario.
La institucion escasamente informa de las
Complejidad 14 | actualizaciones que ha sufrido el sistema de quejas 4 4 4
para la operatividad del usuario.
La institucion tiene tipificado el tipo de servicio que
Causas 15 puede realizar el usuario a través de una queja. 4 4 4
La institucion ha implementado un servicio
Situaciones 16 personalizado para escuchar al solicitante de 4 4 4
acuerdo a la tipificacion de la queja.
Porsonas La queja solicitada esta articulada con todas las
S 17 unidades académicas y administrativas de la 4 4 4
implicadas it
institucion.
Circunstancias 18 Las quejas que tienen poca implicancia son 4 4 4

absueltas a la brevedad.

e Séptima dimension: Continuacion de la resolucion
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la continuacion de la

resolucion
= Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia erva |or.1e
Recomendaciones

Relevancia de la 19 Cuando la queja aun sigue su proceso es debido ala 4 4 4
informacion poca informacion emitida por el usuario.
Viabilidad de la La institucion informa al usuario de la queja que le

: 20 N 4 4 4
queja faltan datos para continuar con el proceso.
Toma de 21 El usuario es citado por la institucion para escuchar 4 4 4
decisiones cual es el punto preciso de su reclamo.




e Octava dimensién: Activacion del proceso
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la activacion del proceso

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Coordinacion de El usuario es informado respecto a su reclamo con el
2 22 AR 4 4 4
areas area indicada del proceso.
El usuario recibe una comunicacion directa de la

Responsable 2 persona que resolvera su proceso de reclamo. 4 4 4

s La institucion ofrece altemativas de solucionar en
Decision 2 beneficio del usuario. 4 4 4
Comunicacion al 25 La institucion comunica paso a paso de los esfuerzos 4 4 4

usuario

realizados para solucionar la queja del usuario.

e Novena dimension: Cierre
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el cierre

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Solucin 2% Cuando el proceso de Ig queja ha concluido, el 4 4 4
usuario es informado.
Satisfaccion del o7 Al finalizar el proceso del reclamo, el usuario puede 4 4 4
usuario calificar la atencion mediante una encuesta.
Fin del proceso | 28 La institucién comunica a través de una mensajeria 4 4 4

formal la finalizacion del proceso de la queja.

1/— N
\ \\/}(&A'{\\Q \

g &
ad

Dr. Abraham Jos&-Gafeia Yovera
DNI: 80270538

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Anexo 4: Resultados del analisis de consistencia interna

Tabla 1

Baremos para interpretar del Alfa de Cronbach

Nivel
Muy alta

Rangos
0.81a1.00
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Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: GQ en una IESU, Lima Centro, 2024
Investigadora: Catherine Marion Saavedra Urbina

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “GQ en una IESU, Lima Centro, 2024”,
cuyo objetivo es Establecer la relacién de la GQ con la interaccion de las dimensiones
comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento, acuse de recibo, evaluacion inicial,
investigacion, continuacion de la resolucion, activacion del proceso y cierre en una IESU,
Lima Centro, 2024. 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 establecera el conocimiento de las interacciones entre las diversas dimensiones en el
entorno de una IESU, el cual tendra un impacto significativo en la mejora de los procesos
internos, la satisfaccion de los usuarios y la eficacia general de la GQ.

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

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “GQ en una IESU, Lima Centro,
2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran
anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, Yy su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun 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 informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):



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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora [Saavedra
Urbina Catherine Marién] email csaavedrau@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Mairena Fox Petronila Liliana) email: mfoxpl@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos:
Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso gue 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



Anexo 7. Analisis complementario

_ NZ?%pq
(N —1)E? + Z?pq

n

Doénde:

n : tamafio muestral

N : tamafio de la poblacion, N = 5,892

Z : valor correspondiente a la distribucion de gauss, Za = 0.1 = 1.96
p : prevalencia esperada del pardmetro a evaluar, p = 0.5

q :1-p,q=0.5

E . error que se pronostica cometer si es del 5%, E = 0.05

Reemplazamos en la formula:

5,892 * 1.96% % 0.5 * 0.5

= = 360.70
(5,892 — 1)0.052 4+ 1.962 * 0.5 * 0.5

n



Anexo 7: Otras evidencias

Matriz de consistencia

TITULO: Gestion de quejas en una institucion de educacion universitaria, Lima Centro, 2024

AUTORA: Saavedra Urbina, Catherine Marién

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

Problema general:

¢, Cudl es la relacion de la gestion de quejas
con la interaccion de las dimensiones
comunicacion, recepcion de la queja,
seguimiento, acuse de recibo, evaluacion
inicial, investigacion, continuacion de la
resolucién, activacion del proceso y cierre
en una IESU, Lima Centro, 2024?

Objetivo general:

Establecer la relacién de la gestion de quejas
con la interaccion de las dimensiones
comunicacion, recepcion de la queja,
seguimiento, acuse de recibo, evaluacion inicial,
investigacion, continuacion de la resolucion,
activacion del proceso y cierre en una IESU,
Lima Centro, 2024

Hipétesis general:

Existe la interaccion entre comunicacion,
recepcion de la queja, seguimiento, acuse
de recibo, evaluacién inicial, investigacion,
continuacion de la resolucion, activacion del
proceso y cierre la GQ en una IESU, Lima
Centro, 2024

Problemas especificos:

1.

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacién y recepcion de la queja
de la GQ en una IESU, Lima Centro,
20247

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacién y seguimiento de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 20247
¢Cudl es la relacion entre la
comunicacion y acuse de recibo de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024?
¢Cudl es la relacion entre la
comunicacién y evaluacion inicial de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024?
¢Cudl es la relacion entre la
comunicacion e investigacion de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024?

¢ Cudl es la relacion entre la
comunicacién y continuacion de la
resolucién de la GQ en una IESU, Lima
Centro, 2024?

¢ Cudl es la relacion entre la
comunicacion y activacion del proceso
de la GQ en una IESU, Lima Centro,
2024?

¢ Cudl es la relacion entre la
comunicacion y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024?

¢ Cual es la relacion entre la recepcién
de la queja y activacion del proceso de

Objetivos especificos:

1.

Determinar la relacion entre la
comunicacion y recepcion de la queja de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024
Determinar la relacion entre la
comunicacion y seguimiento de la GQ en
una IESU, Lima Centro, 2024

Determinar la relacion entre la
comunicacion y acuse de recibo de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024
Determinar la relacion entre la
comunicacion y evaluacion inicial de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024
Determinar la relacion entre la
comunicacion e investigacion de la GQ en
una IESU, Lima Centro, 2024

Determinar la relacién entre la
comunicacién y continuacion de la
resolucién de la GQ en una IESU, Lima
Centro, 2024

Determinar la relacion entre la
comunicacioén y activacién del proceso de
la GQ en una IESU, Lima Centro, 2024
Determinar la relacién entre la
comunicacion y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024

Determinar la relacién entre la recepcion de
la queja y activacion del proceso de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024

Hipétesis especificas:

1.

Existe la relacién entre la
comunicacion y recepcion de la queja
de la GQ en una IESU, Lima Centro,
2024

Existe la relacién entre la
comunicacion y seguimiento de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024
Existe la relacion entre la
comunicacién y acuse de recibo de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024
Existe la relacién entre la
comunicacién y evaluacion inicial de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024
Existe la relacién entre la
comunicacion e investigacion de la GQ
en una IESU, Lima Centro, 2024
Existe la relacién entre la
comunicacion y continuacion de la
resolucion de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 2024

Existe la relacién entre la
comunicacion y activacion del proceso
de la GQ en una IESU, Lima Centro,
2024

Existe la relacién entre la
comunicacion y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024

Variable: GQ
DIMENSION Indicadores items Escalay Valores
Visibilidad 1
Comunicacién
Accesibilidad 2
Omnicanalidad 3
Recepcion de la queja
Estandarizacion 4
Almacenamiento 5
Escala de Likert:
Clasificacion 6 Totalmente en
Seguimiento desacuerdo (valor: 1)
o En desacuerdo (valor: 2)
Seguimiento 7 ) )
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (valor: 3)
Actualizacion 8 De acuerdo (valor: 4)
Totalmente de acuerdo
Confirmacion de o (valor: 5)
recepcion
Acuse de recibo
Procest_),de 10
resolucién
Inicio de proceso 11
Evaluacion inicial
Cnteno; ,de 12
evaluacion
Investigacion Incidencia 13




la GQ en una IESU, Lima Centro,
2024?

10. ¢Cual es la relacion entre la recepcion
de la queja y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024?

11. ¢Cuél es la relacién entre la activacion
del proceso y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024?

10. Determinar la relacién entre la recepcion de
la queja y cierre de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 2024

11. Determinar la relacion entre la activacion
del proceso y cierre de la GQ en una IESU,
Lima Centro, 2024

9. Existe la relacion entre la recepcion de
la queja y activacion del proceso de la
GQ en una IESU, Lima Centro, 2024

10. Existe la relacion entre la recepcion de
la queja y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024

11. Existe la relacion entre la activacion
del proceso y cierre de la GQ en una
IESU, Lima Centro, 2024

Complejidad 14
Causas 15
Situaciones 16
Personas implicadas 17
Circunstancias 18
Relevancia de
: C 19
informacién
Continuacion de la -~ .
resolucion Viabilidad de la queja 20
Toma de decisiones 21
(l:oordlnacmn de 29
areas
Responsable 23
Activacion del proceso
Decision 24
Comqnlcamon al 25
usuario
Solucién 26
Cierre Satlsfaccmn del 27
usuario
Fin del proceso 28

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

Enfoque: cuantitativo
Método: hipotético - deductivo
Tipo: aplicado

Nivel: correlacional

Disefio: no experimental - transversal

Poblacién: consta de 5,892 estudiantes de Lima
Centro.

Muestra: son 361 estudiantes encuestados.

Inclusién: los estudiantes que asisten a clases
en la sede principal de la IESU de Lima Centro.

Exclusion: todos los alumnos matriculados en
sedes distintas

Variable: GQ
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Estadistica inferencial

Estadistica descriptiva
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Tabla 2
Listado de los expertos de validacién
N° Grado Académico Validadores
1 Doctor Abraham José Garcia Yovera
2 Doctor César Eduardo Jiménez Calderén
3 Magister William Ricardo Diaz Torres




Tabla 26

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacioén nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
Nota. Datos tomados de https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-
95322015000300004#t2
Figura 13

Propuesta de mejora
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INTRODUCCION

Esta propuesta, basada en la investigacion, consiste en un plan estratégico
destinado a mejorar la gestion de quejas en el sector educativo. El plan incluye
objetivos estratégicos y actividades que permitiran a los coordinadores del
Servicio de Atencidn al Estudiante (SAE), tanto presencial como virtual, utilizarlo
como una herramienta de trabajo para optimizar la gestion de quejas. Esto se
lograra mediante la implementacion de estrategias efectivas que fomenten la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio educativo, asegurando asi la
sostenibilidad de la organizacién.

El plan estratégico para la mejora de la gestidn de quejas en el sector educativo se
compone de objetivos a corto, mediano y largo plazo. Ademas, estd estructurado
en un cuadro de doble entrada que asigna variables, dimensiones, objetivos
estratégicos, nimero de actividades, objetivos operativos (actividades) y medios
de verificacidn, con el propdsito de ser implementados y evaluados por la entidad

ejecutora.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

2.1.  Objetivo general

Mejorar la gestion de quejas en el sector educacion mediante la
implementacion de estrategias efectivas que promuevan la satisfaccién de

los usuarios y la calidad del servicio educativo.

2.2.  Objetivos especificos
e Desarrollar un sistema eficiente de recepcion y registro de quejas.
e Capacitar al personal en la gestidn y resolucion de quejas.
e Mejorar la comunicacion y transparencia en el proceso de gestion de
quejas.
e Evaluar y optimizar continuamente el proceso de gestion de quejas.

e Fomentar una cultura de mejora continua y satisfaccion del usuario.
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El plan de estrategias para optimizar la gestion de quejas en el sector educativo se ::
enfoca en implementar tacticas eficaces que fomenten la satisfaccion de los E‘
usuarios y la calidad del servicio educativo. Este plan se desarrolla a través de una g
matriz que organiza las dimensiones de comunicacién, recepcién de quejas, %
seguimiento, acuse de recibo, evaluacion inicial, investigacion, y continuacién de 5
la resoluciéon. Cada dimension esta acompafiada de sus respectivos objetivos, i
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VARIABLE

GESTION DE
QUEJAS
(Parte 1)

COMUNICACION
Mufioz (2017) menciona que la
comunicacion constituye la fase inicial
donde se establecen las
responsabilidades vinculadas a la
transmision y difusion del proceso. El
objetivo es asegurar que tanto el
personal como los usuarios de la
organizacion estén al tanto del
procedimiento de gestion de quejas.
Esto abarca la comprension de sus
roles, la identificacion de los
responsables, la ubicacion de los
puntos de presentacion de quejas, el
entendimiento del proceso para
reportar incidencias, los plazos de
resolucién y las diferentes opciones de
solucién disponibles, entre otros
aspectos.

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

RESALTAR LOS
BENEFICIOS Y
CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION EN LA
GESTION DE QUEJAS

OBJETIVO OPERATIVO /
ACTIVIDADES

Identificar y documentar los
puntos de presentacion de quejas.

MEDIOS DE VERIFICACIO|

Listado actualizado de puntos de
presentacion de quejas (fisicos y
virtuales).

Capacitar al personal.

Registros de asistencia.

Desarrollar y actualizar el sistema
virtual de quejas.

Reporte de las actualizaciones del
sistema virtual.

Crear material informativo para
los usuarios.

Meétricas de alcance (nimero de
vistas, descargas, interacciones).

Monitorear y evaluar
continuamente.

Reporte de feedback de usuarios.

REALIZAR UN PLAN DE
DIFUSION DE LA
COMUNICACION

VIRTUAL EN LA GESTION

DE QUEIAS

Desarrollar contenido informativo.

Registro de versiones actualizadas del
material informativo con fechas de
creacion y revision.

Difundir en plataformas digitales.

Reporte de publicaciones en redes
sociales y sitio web oficial.

Enviar email marketing y boletines
informativos.

Registro de envios de email
marketing y boletines.

Integrar con aplicaciones méviles.

Documento de registro de
integracion de la aplicacién mévil con
el sistema de quejas.

Capacitar y ofrecer soporte.

Registro de asistencia a las sesiones
de capacitacion y solicitudes de
soporte recibidas.

LU L g

Establecer un sistema de
RESALTAR LOS respuesta inmediata para todas Registro de tiempo de respuesta.
BENEFICIOS Y las quejas registradas.
CARACTERISTICAS DE LA Registro de correos electrénicos
RECEPCION DE LAS ensiados automaticamente con
" QUEJAS EN LA GESTION Configurar respuestas automaticas el T e dearia
RECEPCION DE LA QUEJA DE QUEJAS por correo electrénico. el yaos 'r‘:
Mufioz (2017) sefiala que la con |rmaslon e recepcion por parte
presentacion de una queja representa — del usuario.
o una expresion de insatisfaccion, puede Evaluar la satisfaccion de los
GESTIONDE | * . lizarse a través de varios canales: usuarios con el sistema de .
QUEJAS N N . i 5 Encuestas de satisfaccion.
(Parte 2) presencialmente, por teléfono, por recepclo_n de quejas y respuestas
escrito, mediante correo electrénico, automaticas.
entre otros. Es fundamental que estas | APLICAR UN PLAN DE Montorear oS et ce st e e
opciones se ajusten al formato DIFUSION DE LA lo% diferantes canalas de i :
tradicional de quejas. RECEPCION DE LAS e s o Analisis de uso del sistema.
el L e respuestas automaticas.
DE QUEJAS
Recolectar y analizar el feedback
de los usuarios para hacer ajustes | Feedback de usuarios
necesarios en el sistema.
SEGU|M_|ENT° - Permitir al usuario buscar Registro de uso del sistema de
Mufioz (2017) describe el seguimiento opciones seguin su interés. filtrado y busqueda.
como el proceso en el cual la RESALTAR LOS
GESTION DE | informacién recopilada se almacena y BENEFICIOS Y Informar al usuario sobre el Registro de notificaciones enviadas a
QUEJAS organiza para facilitar su consulta y CARACTERISTICAS DEL seguimiento de su queja. los usuarios.
(Parte 3) monitoreo futuro. Para ello, se SEGUIMIENTO EN LA
realizara una actualizacién periédica GESTION DE QUEJAS Actualizar al usuario en cada 7 S
L o it e Registro de notificaciones
del estado de la incidencia en el revision del proceso y tramite de i %
% 4 < automaticas enviadas, con detalles.
sistema de registro. la queja.
MUALALRJELAU L8 g 1 0 8 0 g g g 0 i 1 g g B

rug

g N g W g

08y B 8 g N B W g W Wi

FUAUAURLL

1 g g M W g g

8 g 0 1t g 1 e 0 0 W B

8 ;g g Y 8 0 g W g g T g

1
=)

=
s

5



O LU L L L U L U L L U U A A L A e e UL UL

MMM

M

T LU U L AU L U L U UM

]

O L U L UL L L LU LA L U LA LU LA A L AU LU LA U LU L L
=

!

MU

ML

gl

TLTULIL

UL LT

art

REALIZAR UN PLAN DE

Disefiar infografias y folletas que
resuman el proceso de gestion y
seguimiento de quejas.

Registro y archivo digital de todas las
infograffas y folletos disefiados.

GESTION DE
QUEJAS
(Parte 4)

ACUSE DE RECIBO
Mufioz (2017) indica que el acuse de
recibo consiste en enviar una
notificacién a la persona que presentd
la queja, informandole que su
reclamacién ha sido recibida y que el
proceso de resolucion esta en marcha.

DIFUSION DEL Incluir enlaces a tutoriales y guias | Registro de los boletines mensuales
SEGUIMIENTO EN LA en los il dela iados con los enlaces a tutoriales
GESTION DE QUEJAS institucion. y guias.

(J'fref:er Eneiticoide so‘_’one Base de datos de tickets de soporte o
técnico sobre el uso del sistema de | A oy 0

R sistema de gestion de incidencias.
seguimiento.
e ominicadode Registro de correos electrénicos

RESALTAR LOS conformidad al solicitante al g. 3

BENEFICIOS Y i enviados con acuse de recibo.
CARACTERISTICAS DEL =

ACUSE DE RECIBO EN LA Desarrollar un portal en linea para

GESTION DE QUEJAS

verificar el estado de la queja en
tiempo real.

Registro de accesos de los usuarios al
portal en linea.

REALIZAR UN PLAN DE
DIFUSION DEL ACUSE
DE RECIBO EN LA
GESTION DE QUEJAS

Recibir la queja a través de los
canales habilitados.

Registro en el sistema de gestion de
quejas.

Verificar que todos los datos
necesarios estén completos y
correctos.

Lista de verificacién de datos
completada.

Generar un documento de acuse
de recibo personalizado.

Registro del acuse de recibo en el
sistema.

Enviar el acuse de recibo al cliente
por el medio correspondiente.

Confirmacion de entrega.

g g g 0 g g0 00 T 0 g 0 1 g g g 1 B

EVALUACION INICIAL
Mufioz (2017) indica que la evaluacién
inicial requiere que cada reclamacion

RESALTAR LOS
BENEFICIOS Y
CARACTERISTICAS DE LA
EVALUACION INICIAL EN
LA GESTION DE QUEIAS

Realizar una revisién preliminar de
cada queja.

Informe de revision preliminar

Categorizar la queja segun los
estandares definidos por la

Etiquetas o categorias asignadas en la
base de datos de quejas.

Designar al equipo responsable
para manejar la queja

Registro de asignacion de

Informar al cliente sobre la
recepcion y categorizacion de su
queja.

Confirmacién de notificacion enviada
al cliente.

GESTION DE recibida sea examinada y dlasificada Documentar todos los detalles de | Informe de evaluacién inicial
QUEJAS ) ¥ ) la evaluacion inicial. registrado.
conforme a los estandares establecidos e ,
(Parte 5) e Desarrollar y documentar Manual de procedimientos y guias de
P criteriogs internos, regviamente procedimientos estandarizados evaluacion inicial distribuidas entre el
definid:s para la evaluacidn inicial. personal encargado.
. REALIZAR UN PLAN DE Implementar un sistema de Informes de auditoria interna y
DIFUSION DE LA monitoreo y control. registro de monitoreo y control.
EVALUACION INICIAL EN ::f“:’“:r't:n';:" :‘I "f;‘:’s‘:'::'l’a'e Correos electrénicos informativos y
LA GESTION DE QUEJAS BOLSNCAY,S B actas de reuniones.
evaluacion inicial.
Elaborar reportes periddicos sobre ’
2 S5 Informes mensuales o trimestrales
el estado de las quejas recibidas y =8 .
P sobre la gestion de quejas.
su evaluacion inicial.
- INVESTIGACION Clasificar la queja segin su . ooy
Mufioz (2017) argumenta que la gravedad. Registros de clasificacion.
extension qed;i;nvestlg35|ca'n necesaria RESALTAR LOS
GESTION DE S G OIS B i 58 BENEFICIOS Y Asignar un equipo de
QUEJAS 4 3 ¥ Sl CARACTERISTICAS DE LA
(Parte 6) deberd llevar a cabo una investigacién INVESTIGACION EN LA Reunir datos relevantes. Informes de recopilacion.

detallada que cubra las causas, las
circunstancias circundantes, las
personas involucradas y el contexto del
incidente.

GESTION DE QUEJAS

Analizar causas raiz y contexto.

Informes de analisis.

Formular conclusiones y acciones
correctivas.

Informes finales.
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GESTION DE
QUEIAS
(Parte 7)

CONTINUACION DE LA RESOLUCION
Mufioz (2017) sefiala que la
continuacion de la resolucién implica
evaluar si la informacién obtenida
durante la investigacion es suficiente
para avanzar. Si no lo es, se requiere
una investigacion mas exhaustiva.
Posteriormente, se determina si la
queja puede ser resuelta; de ser viable,
se continta el proceso, y si no, la queja
se remite a un nivel superior para su
resolucién.

REALIZAR UN PLAN DE
DIFUSION DE LA
INVESTIGACION EN LA
GESTION DE QUEJAS

RESALTAR LOS
BENEFICIOS Y
CARACTERISTICAS DE LA
CONTINUACION DE LA
RESOLUCION EN LA
GESTION DE QUEJAS

Establecer un sistema para
registrar y hacer seguimiento de
las investigaciones de quejas.

Base de datos actualizada con
registros de quejas.

Realizar auditorias internas para
asegurar el cumplimiento de los
procedimientos de investigacion.

Organizar sesiones periodicas para
revisar y mejorar el proceso de
investigacion.

Planes de accién correctiva.

Documentacién de mejoras
implementadas.

Informar al personal sobre los
resultados de las investigaciones y
las acciones correctivas tomadas.

Realizar investigaciones
adicionales.

Informes de resultados de
investigaciones.

Informes adicionales y registros de
entrevistas.

Evaluar la posibilidad de resolver
la queja.

Documentos de analisis de
factibilidad.

Decidir si continuar o escalar la
queja.

Registros de decisiones y
documentacion de escalamiento.

Informar al cliente sobre el estado
de su queja.

Registros de comunicaciones.

REALIZAR UN PLAN DE
DIFUSION DE LA
CONTINUACION DE LA
RESOLUCION EN LA
GESTION DE QUEJAS

Revisar la informacién obtenida.

Informe de evaluacion inicial

Realizar una investigacion mas
profunda si la informacién inicial
no es suficiente.

Registro de investigacién adicional.

Evaluar si la queja puede ser
resuelta.

Actas de comités de evaluacion.

U U T U L L U U A L LU A LU e U L UL
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E =
= =
i
= =
= ]
= Informar a los niveles pertinentes =
= dentro de la organizacién sobre el ’ e 5
= o Boletines de comunicacion interna. =
= estado de la resolucion de la =]
= queja. =
= ]
E Informar al estudiante y, si es 4
- e . =
= necesario, al publico sobre la Comunicados externos. =
= resolucion de la queja. =
= =
= iont —
= Establecetl' procedlmlent_os Ly Manual de procedimientos 5
= colaboracién con el equipo y la N =
5 R actualizado. =
= direccion. 5
= RESALTAR LOS (-
E BENEFICIOS Y Capacitar al personal sobre los Registros de asistencia y evaluaciones 5
B CARACTERISTICAS DE LA pr imi y i de itacio =
= ACTIVACION DEL F
| PROCESO EN LA Introducir herramientas para Informe de introduccién y uso de i
= ACTIVACION DEL PROCESO GESTION DE QUEJIAS mejorar la eficiencia. herramientas tecnoldgicas. =
E Mufioz (2017) sefiala que para poner N i o ) 2
[E en marcha el proceso, es crucial Sup?wvsar y aJusta‘r el proceso Informes de rendimiento y ajustes del I:
= GESTION DE establecer las actividades que se Sl D e ezt 5
= SRS llevarana;cabolencolaboracioniconel Evaluar los procedimientos Informe de revision de =
= (Parte 8) equipo designado y la direccion de la existentes. procedimientos actuales. 2
= empresa. La resolucién final sera |
c comunicada al usuario una vez Encontrar dreas de mejora. Registro de identificacién de mejoras. ;
= concluido este proceso. =
= P REALIZAR UN PLAN DE Desarrollar o modificar _ 'j
= DIFUSION DE LA e Nuevo manual de procedimientos. c
= ACTIVACION DEL - 5
= PRO,CESO EN LA Aplicar los nuevos e q i =
= GESTION DE QUEJAS procedimientos, Medicion de la satisfaccion. 5
= =
gl
i i v =
= iz::::si:r palustansenun sea Informe de monitoreo y evaluacién. =
= o =
= =
= =
= 5
£
= =
c - . =
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E 5
= 2
E\ IV. DESARROLLO DE ACTIVIDADES QUE GENERAN EL CAMBIO ORGANIZACIONAL E-J‘
- =
5 =
= =
2 =
‘“;] ACTIVIDAD 1: ESTABLECER UN SISTEMA PARA REGISTRAR Y HACER E

: =
5 SEGUIMIENTO DE LAS INVESTIGACIONES DE QUEJAS %
5 =
e =
F 1. DATOS INFORMATIVOS j
= =
s -~
5 1.1. Empresa : Institucién de educacién superior universitaria 5

] =
5 1.2. Area : Gestién de la calidad ;
= =
F 1.3. Ejecutores : Equipo de gestién de la calidad 5
= =
E c
\El_“ 2 DATOS DE LA ACTIVIDAD =
E} Lj\
’E El equipo de gestion de la calidad se reine para disefiar y crear una base de =
\ datos actualizada que registre todas las quejas y su estado, facilitando la %
‘ > o |
\ gestidn eficiente de las quejas y la toma de decisiones informadas para L
= =
ﬁ mejorar continuamente el proceso de gestidn de quejas. [ij
E =
5 =
5 2.1. Objetivos: =
(= =
E =
% Crear una base de datos actualizada que registre todas las quejas y =
= =

L8]

su estado.

PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1

JTUMLTL
MR

UMM
w

e Disefar la base de datos.

LML

e Implementar en el sistema de la empresa.

MU

e Capacitar al personal.

Realizar pruebas piloto y ajustes.
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= JUSTIFICACION:

E‘ Esta actividad es fundamental para establecer un sistema que pueda registrar y hacer seguimiento

EJ de las investigaciones mejorando la gestion de quejas, garantizando la satisfaccion del cliente y

F promoviendo la mejora continua en la empresa.

LJ Corto plazo (4 meses)

=

E‘ La estrategia se desarrollara dos semanas por cada mes

E] Plazo de Ejecucién

E‘J CRONOGRAMA DE EJECUCION

=

= 1 2 3 4

=

= Disefiar |a base de datos. X

= .

:] Implementar en el sistema de la <

EJ empresa.

=

Ell Capacitar al personal. X

tl;l Realizar pruebas piloto y ajustes. X

g Presupuesto de la estrategia

E} Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.

E=

IE; Disefio de infografias 10 unidad s/ 50.00| S/ 500.00

=

= Impresion de folletos 500 unidad S/ 2.00|S/ 1,000.00

‘I% Salarios para capacitaciones 5 sesion S/ 300.00|S/ 1,500.00

:_} Materiales de capacitacién 5 sesion S/ 200.00|S/ 1,000.00
|

L Sistema de monitoreo 1 sistema S/ 2,000.00| S/  2,000.00

[

D Subtotal S/ 6,000.00

=

‘ . TIPO DE CAMBIO $ 3.80 AL 18/06/2023 $1,578.95

=

£

=

5

[

£

5

=

=

[
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Tabla 1: ELABORACION DE LA ACTIVIDAD 1

ESTRATEGIA 1

El equipo de gestidn de la calidad se redne para disefiar y crear una base de datos actualizada que
registre todas las quejas y su estado, facilitando la gestidn eficiente de las quejas y la toma de

decisiones informadas para mejorar continuamente el proceso de gestion de quejas.

OBJETIVO

Crear una base de datos actualizada que registre todas las quejas y su estado.
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ﬁ ACTIVIDAD 2: REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS PARA ASEGURAR EL =
é CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE INVESTIGACION 5
= =i
(ﬂ -
E\ 1. DATOS INFORMATIVOS 5
5 2
= S
F 1.1. Empresa : Institucion de educacion superior universitaria j
LJ 1.2. Area : Asuntos regulatorios i
5 =
5 1.3. Ejecutores : Equipo de asuntos regulatorios 5
= é
5 =
F 2. DATOS DE LA ACTIVIDAD =
= =
t El equipo de asuntos regulatorios se reunira para establecer y ejecutar un E
T plan de auditoria que garantice el cumplimiento de los procedimientos de E‘

: investigacion. El plan incluird definir criterios de auditoria basados en los =

procedimientos, programar auditorias periddicas, documentar hallazgos,

UMUMUmUnUnUnun

LML

elaborar informes detallados y desarrollar planes de accién correctiva para

A

EJJ desviaciones encontradas. =
= =
= 5
=
{q 2.1. Objetivos: E
= 5
% Llevar a cabo auditorias internas periddicas para garantizar que los =
= =
ICJJ procedimientos de investigacion se estan siguiendo correctamente. 5
2 é
= =
E 3. PROCESO DE LA ACTIVIDAD 5
= =
ﬁ o Definicidn de criterios de auditoria. =
=

e Programacion de auditorias periddicas.

MU

L]
LML

e Realizar auditorias.
Documentacion de hallazgos y elaboracion de informes.

e Desarrollo de planes de accidn correctiva.
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Tabla 2: ELABORACION DE LA ACTIVIDAD 2

ESTRATEGIA 2

El equipo de asuntos regulatorios se reunird para establecer y ejecutar un plan de auditoria que
garantice el cumplimiento de los procedimientos de investigacién. El plan incluirad definir criterios
de auditoria basados en los procedimientos, programar auditorias periddicas, documentar
hallazgos, elaborar informes detallados y desarrollar planes de accion correctiva para desviaciones

encontradas.

OBJETIVO

Llevar a cabo auditorias internas periddicas para garantizar que los procedimientos de investigacién

se estan siguiendo correctamente.

JUSTIFICACION:

La actividad de auditoria interna periddica garantiza el cumplimiento de los procedimientos de
investigacion. Permite identificar desviaciones y areas de mejora, manteniendo la calidad y la
integridad en el manejo de las quejas. Ademas, la elaboracién de informes detallados y la

implementacion de planes correctivos mejoran continuamente el proceso de respuesta a quejas.

Corto plazo (6 meses)

La estrategia se desarrollara de forma mensual
Plazo de Ejecucion

CRONOGRAMA DE EJECUCION

1 2 3 4 5 6

Definicién de criterios de auditoria. X

Programacion de auditorias

periddicas. X

Realizar auditorias. X X

Documentacion de hallazgos vy

elaboracion de informes. X

Desarrollo de planes de accién

correctiva. X

Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Disefio de infografias 10 unidad S/ 50.00 | S/ 500.00
Impresidn de folletos 500 unidad S/ 2.00(S/ 1,000.00
Salarios para capacitaciones 5 sesién S/ 300.00|S/ 1,500.00
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5 =
E\ Materiales de capacitacion 5 sesion S/ 200.00|S/ 1,000.00 Ej
% Sistema de monitoreo 1 sistema S/ 2,000.00| S/ 2,000.00 j
= Subtotal S/ 6,000.00 5
[ pam|
[ TIPO DE CAMBIO $ 3.80 AL 18/06/2023 $1,578.95 ::E’
o =
= 2

) :
5 =
E‘ ACTIVIDAD 3: ORGANIZAR SESIONES PERIODICAS PARA REVISAR Y MEJORAR EL 5
} PROCESO DE INVESTIGACION E’
5 =
|;‘ —
IE 1. DATOS INFORMATIVOS
=
’7'\
‘[ ] 1.1. Empresa : Institucién de educacién superior universitaria

]|
E‘ 1.2. Area : Gestién de la calidad

} 1.3. Ejecutores : Equipo de gestién de la calidad

2. DATOS DE LA ACTIVIDAD

=
=
=
=
=
=
=

El equipo de gestion de la calidad se retne para programar reuniones
regulares con el equipo de investigacion. Este plan incluye crear una agenda
estructurada, identificar temas criticos, implementar un sistema de

seguimiento para las decisiones tomadas, y realizar sesiones de capacitacion

para el personal en mejores practicas de revision y mejora continua de

UUUALLLL

EJ procedimientos.

E=

|

=

E 2.1. Objetivos:

=

= Programar reuniones regulares con el equipo de investigacion para

LML

revisar y mejorar los procedimientos.

PROCESO DE LA ACTIVIDAD

il

LMUMUMUTLUMLTLT
w

e Reunidn inicial del equipo de gestion de la calidad.

E% e Creacidn de una agenda estructurada.
= . ’ .

= e |dentificacién de temas criticos.

’L::]
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e |Implementaciéon de un sistema de seguimiento para las decisiones
tomadas.
e Realizacién de sesiones de capacitacidn para el personal.

e Reuniones regulares con el equipo de investigacion.

Tabla 3: ELABORACION DE LA ACTIVIDAD 3

ESTRATEGIA 3

El equipo de gestion de la calidad se reline para programar reuniones regulares con el equipo de
investigacion. Este plan incluye crear una agenda estructurada, identificar temas criticos,
implementar un sistema de seguimiento para las decisiones tomadas, y realizar sesiones de

capacitacion para el personal en mejores practicas de revisién y mejora continua de procedimientos.

OBJETIVO

Programar reuniones regulares con el equipo de investigacion para revisar y mejorar los

procedimientos.

JUSTIFICACION:
Las reuniones regulares con el equipo de investigaciéon mejoran la gestién de quejas, garantizan la
actualizacién de procedimientos, y aumentan la eficiencia y satisfaccion de los involucrados,

manteniendo al personal capacitado y alineado.

Corto plazo (2 meses)
La estrategia se desarrollara durante 7 semanas
Plazo de Ejecucion
CRONOGRAMA DE EJECUCION

1 2 3 4 5 6 7
Reunidn inicial del equipo de gestion
de la calidad. X
Creacién de una agenda
estructurada. X
Identificacién de temas criticos. X
Implementaciéon de un sistema de
seguimiento para las decisiones X X
tomadas.
Realizacion ~ de  sesiones  de
capacitacion para el personal. X X
Reuniones regulares con el equipo de
investigacion. .

2 ,
X 8 g 0 0 g . g i A

N1 0 I g g g )

LI

1L

UMM

ML

[l

1

[paig!!

[

LUy

LU MU UL UL

(-

AL



1@%
[‘:j
2

= :
E} Presupuesto de la estrategia
% Materiales Cantidad | Unidades Valor S/. Total S/.
\L Disefio de infografias 10 unidad s/ 50.00| S/ 500.00
‘[' Impresion de folletos 500 unidad S/ 2.00|S/ 1,000.00
Salarios para capacitaciones 5 sesion S/ 300.00|S/ 1,500.00
Materiales de capacitacién 5 sesioén S/ 200.00|S/ 1,000.00
Sistema de monitoreo il sistema S/ 2,000.00| S/  2,000.00
Subtotal S/ 6,000.00
TIPO DE CAMBIO $ 3.80 AL 18/06/2023 $1,578.95
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1.3. Ejecutores

2.1. Objetivos:

1. DATOS INFORMATIVOS

: Gestion de la calidad

: Equipo de gestién de la calidad

2. DATOS DE LA ACTIVIDAD

correctivas a todo el personal involucrado.

1.1. Empresa : Instituciéon de educacién superior universitaria

ACTIVIDAD 4: INFORMAR AL PERSONAL SOBRE LOS RESULTADOS DE LAS
INVESTIGACIONES Y LAS ACCIONES CORRECTIVAS TOMADAS

El equipo de gestion de la calidad se relne para disenar y ejecutar un plan
de difusion de los resultados de las investigaciones y las acciones correctivas
en la gestién de quejas. Este plan incluye la elaboracién de informes

detallados y la organizacion de sesiones informativas para el personal

Comunicar los resultados de las investigaciones y las acciones
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3.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD

e Elaboracion de informes detallados.
e Organizacion de sesiones informativas.
e Distribucién de informes.

e Seguimiento y feedback.

Tabla 4: ELABORACION DE LA ACTIVIDAD 4

ESTRATEGIA 4

El equipo de gestion de la calidad se reune para disefar y ejecutar un plan de difusion de los
resultados de las investigaciones y las acciones correctivas en la gestién de quejas. Este plan incluye
la elaboracién de informes detallados y la organizacién de sesiones informativas para el personal

involucrado.

OBIJETIVO
Comunicar los resultados de las investigaciones y las acciones correctivas a todo el personal

involucrado.

JUSTIFICACION

La justificacion de esta estrategia radica en su capacidad para mejorar la transparencia, fomentar
una cultura de mejora continua, aumentar el compromiso y responsabilidad del personal, contribuir
al desarrollo profesional, optimizar la eficiencia operativa y mejorar la satisfaccién del cliente,
beneficiando a la organizacién internamente y reforzando su reputacién y competitividad en el

mercado.

Corto plazo (4 meses)

La estrategia se desarrollara en tres semanas por cada mes
Plazo de Ejecucion

CRONOGRAMA DE EJECUCION

1 2 3 4

Elaboracion de informes detallados. X

Organizacién de sesiones

informativas. X

Distribucién de informes. X

Seguimiento y feedback. X

Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Disefio de infografias 10 unidad s/ 50.00| S/ 500.00
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Impresion de folletos 500 unidad 2.00|S/ 1,000.00

MU

Salarios para capacitaciones sesion S/ 300.00|S/ 1,500.00

E 2
= Materiales de capacitacion 5 sesién S/ 200.00|S/ 1,000.00 =
= =
= Sistema de monitoreo 1 sistema S/ 2,000.00| S/  2,000.00 [:3
=
E Subtotal s/ 6,000.00 [i\
[E} TIPO DE CAMBIO $ 3.80 AL 18/06/2023 $1,578.95 E
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