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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo establecer si la gestiéon de reclamos permite el
logro de la satisfaccion del usuario en el Servicio de Atencion al Ciudadano del
INDECOPI durante el afio 2020, la metodologia empleada tuvo enfoque cualitativo,
con disefio etnografico, los participantes fueron cinco funcionarios que realizan trabajo
de conciliadores de consumo y cinco usuarios que presentaron reclamo en el SAC-
INDECORPI, la técnica para la obtencion de informacién fue la entrevista y el
instrumento fue la guia de entrevista conteniendo 9 preguntas de tipo abiertas, el
método para el analisis de los datos se llevo a cabo mediante la reduccion de los datos
resultantes de las entrevistas, obteniendo unidades significativas de analisis que
posteriormente generaron las subcategorias emergentes y su codificacion
correspondiente; como conclusion se obtuvo que, la gestién de reclamos ayuda o
facilita a que los usuarios de consumo se sientan satisfechos de las gestiones que
realizan para solucionar conflictos con los proveedores, mediante el empleo de los

mecanismos establecidos en el Servicio de Atencion al Ciudadano del INDECOPI.

Palabras clave: gestion de reclamos, satisfaccion del usuario, Servicio de Atencién al

Ciudadano.

Vi



ABSTRACT

The objective of the research was to establish whether claims management allows the
achievement of user satisfaction in the INDECOPI Citizen Service during 2020, the
methodology used had a qualitative approach, with an ethnographic design, the
participants were five officials who work as consumer conciliators and five users who
filed a complaint in the SAC-INDECORPI, the technique for obtaining information was
the interview and the instrument was the interview guide containing 9 open-ended
guestions, the method for the analysis of the Data was carried out by reducing the data
resulting from the interviews, obtaining significant units of analysis that later generated
the emerging subcategories and their corresponding coding; As a conclusion, it was
obtained that, the management of claims helps or facilitates that consumer users feel
satisfied with the steps they carry out to seek to resolve conflicts with suppliers, through

the use of the mechanisms established in the INDECOPI Citizen Attention Service .

Keywords: claims management, user satisfaction, Citizen Service.
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I. INTRODUCCION

En los udltimos afos el consumidor ha ido tomando conciencia de sus derechos y
opciones para informarse, elegir y reclamar, por lo que, las empresas han dado
respuesta u optado por una posicién de brindar mayor informacion acerca del producto
o servicio que ofrecen en el mercado, incluso poniendo a disposicion numeros
telefonicos de servicio de atencion al cliente, ya sea para dar mayor informacion o para
tomar conocimiento de las necesidades, consultas, reclamos o0 quejas de sus
consumidores. Con el paso del tiempo y a raiz de los fendmenos econémicos-sociales
gue se han ido produciendo a partir de la segunda mitad del siglo XX, “el consumidor se
ha visto desbordado en sus relaciones juridicas de aprovisionamiento doméstico,
fundamentalmente por carencias informativas, hasta tal punto que se trastoca el mismo
juego del mercado” (Ruiz, 1999, pag. 8). Entonces la proteccion o tutela al consumidor
nace con la finalidad de que el mercado funcione en beneficio de los consumidores y de

esta manera se pueda conseguir una mayor satisfaccion y bienestar.

A todo esto, el Estado asume su rol de regulador del mercado, por lo que promueve
diversos mecanismos para preservar los intereses y los derechos del consumidor ante
los problemas de asimetria informativa que puedan existir y no haya sido resuelto por
la propia competencia de la empresa. Es asi, que el Estado es responsable de la
obligacion de cuidar la informacién que llega a la sociedad en general, que refleje la
realidad y tenga un contenido que permita y coadyuve al acceso a la informacion veraz

y oportuna, para todo ciudadano que asi lo requiera.

El gobierno peruano ha establecido la gestién de reclamos en la administracion publica
como herramienta que asegure la “calidad de la prestacidon de los bienes y servicios”
(PCM, 2020), de manera que establece la estandarizacion del proceso de reclamos
realizados por las personas usuarias en las entidades publicas. En el Perl el ente
regulador del mercado comercial es el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), que emplea como estrategia

de solucién de conflictos la gestion de reclamos, poniendo a disposicion del usuario la



via del reclamo y la de denuncia administrativa, en ambas vias se invita a una audiencia
de conciliacion, teniendo como finalidad el poder arribar a una solucién lo mas pronto

posible.

La via del reclamo es un servicio totalmente gratuito, basicamente utiliza métodos
alternativos de solucién de conflictos como son la mediacién y la conciliacion, cuyo
tramite no deberia exceder de 12 a 15 dias habiles. La via de la denuncia administrativa
tiene 2 tipos de procedimientos i) Sumarisimo cuyo tramite no debe ser mayor a los 30
dias habiles y ii) Ordinario en donde el tramite no debe exceder a los 120 dias habiles.
Sin embargo, se puede advertir que la mayoria de los expedientes administrativos son
resueltos fuera de plazo y en muchos de ellos excediendo el doble y hasta el triple del

tiempo (en el caso de los sumarisimos).

La investigacion se justifica porque permite conocer de manera directa una realidad
existente en un determinado grupo de ciudadanos, pues los participantes son las
personas que llegan a Indecopi en calidad de usuarios ante el fendmeno del consumo
como elemento principal de la economia social de mercado que se practica en el pais;
para ello la investigacion se llevard a cabo mediante el proceso de investigacion
cientifica, analizando teorias existentes, normas vigentes y la realidad que existente en

el Pera acerca de las categorias que se presentan en el fendmeno de estudio.

En cuanto al problema de investigacion, se planteé si la gestion de reclamos cumple de
manera Optima la satisfaccion del usuario que acude al Servicio de Atencién al
Ciudadano del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual durante el afio 2020. Seguidamente se plantearon como
problemas especificos, de qué manera las alternativas de solucion que existen para
realizar reclamos permiten satisfacer a los usuarios del Servicio de Atencion al Cliente
de INDECOPI y si los procedimientos que han establecido para realizar reclamos logran
satisfacer a los usuarios del Servicio de Atencion al Cliente de INDECOPI. El
planteamiento del problema permitio realizar una serie de aproximaciones mediante las

experiencias vividas por los usuarios en relacion a su percepcion de la calidad del



Servicio de Atencion al Cliente de INDECOPI en los casos que acudieron para realizar
algun reclamo por la adquisicion de un bien o servicio del cual no estuvieron satisfechos.
Los problemas especificos de la presente investigacion planteados fueron los siguientes
¢De qué manera las alternativas de solucidbn que existen para realizar reclamos
permiten satisfacer a los usuarios del Servicio de Atencién al Cliente de INDECOPI?,
segunda pregunta especifica ¢De qué manera los procedimientos que se han
establecido para realizar reclamos logran satisfacer a los usuarios del Servicio de
Atencion al Cliente de INDECOPI?, y tercera pregunta especifica ¢ De qué manera la
conciliacién de consumo permite satisfacer a los usuarios del Servicio de Atencion al
Cliente de INDECOPI?.

De igual manera, el objetivo general de la investigacion fue establecer la relacidon entre
la gestion de reclamos como mecanismo de solucion de controversias para lograr la
satisfaccion del usuario en el Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi durante el
afio 2020, y como objetivos especificos conocer cuales son las alternativas de solucion
gue estan permitidas y coémo fueron percibidas por los ciudadanos que acudieron a
INDECOPI a realizar tramites de reclamos; finalmente conocer las expectativas que
genera la conciliacion en la satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al
ciudadano del INDECOPI.

La investigacion supone que existio un alto nivel en la relacion de la gestion de reclamos
con la expectativa de la satisfaccion del usuario que acude al Servicio de Atencion al
Ciudadano de INDECOPI; subrayandose las expectativas que tiene la persona que se
presenta en dicho Servicio de Atencién al Ciudadano como usuario de un bien o servicio
adquirido en la busqueda se solucionar un problema con un determinado proveedor
mediante un reclamo que realiza, el mismo que considera finalizara con un fin justo y la

reivindicacion del mismo con participacion de la autoridad encargada para estos fines.



II. MARCO TEORICO

En lo que corresponde sobre antecedentes internacionales que sean relevantes para la

investigacion, se analizaron algunos trabajos previos.

Verdezoto (2017), en su tesis sobre la gestion de reclamos, presentdé como objetivo
mejorar el redisefio en la gestion de reclamos y requerimientos aplicando Lean
Manufactoring. EI método seguido tuvo enfoque cuantitativo, se tratdé de un estudio de
caso de tipo transversal pues se analizo la realidad de los afios 2014 y 2015. La muestra
estuvo conformada por 9,560 agencias del norte, centro y sur de una institucion
financiera ecuatoriana, instrumentos de acuerdo a la metodologia Lean. Uno de los
resultados pertinente para la investigacion sefial6 que los indicadores de gestion
determinaron una mejora positiva tras el cambio de modelo de gestidon de reclamos y
requerimientos, el nivel de satisfaccidon del cliente mejoro 6%, el tiempo de resolucién
de reclamos en horas mejoro 35%. Se concluyo que la generacion del nuevo modelo de
gestion de reclamos y requerimientos generé6 mayor impacto en la disminucién de

tiempos de respuesta hacia el cliente.

Ros (2016), en su tesis sobre la satisfaccion del usuario, presentd como objetivo
determinar las relaciones que se producen entre calidad del servicio, la satisfacciéon del
usuario, las intenciones de comportamiento, y la calidad de vida de los usuarios. El
método empleado tuvo enfoque cuantitativo, de tipo causal, su poblacion fueron los 280
usuarios del servicio y la muestra estuvo compuesta de 141 familiares de los usuarios
del mismo servicio y el instrumento empleado fue un cuestionario compuesto de 65
items. Los resultados obtenidos indican que la satisfaccién del usuario con el servicio
ejerce una influencia positiva y significativa sobre las intenciones positivas (p=0,000),
mientras que la satisfaccion del usuario con el servicio sobre las intenciones negativas
resulta no significativa (p=0,065). Ello permite concluir que, se ha establecido una
relacion directa entre la satisfaccion del usuario y las intenciones de comportamiento

favorables a la organizacion.



Bayen (2015), en su tesis sobre la gestion de riesgos, presenté como objetivo definir
estrategias y planes de accién para la implementacion de un modelo de gestion de
riesgos que permita la mitigacion de estos procesos de atencion de quejas y reclamos
de una empresa que repercuta en la calidad de las respuestas a los usuarios. EI método
seguido tuvo un enfoque cualitativo, de nivel descriptivo con disefio no experimental
transeccional. La poblacion estuvo compuesta por cinco personas con cargos que
laboran en el centro de atencion de quejas y reclamos de la empresa. Tuvo dos
instrumentos, el instrumento empleado inicialmente fue una lista de cotejo sobre el
proceso de atencion de quejas y/o reclamos para detectar posibles desviaciones de los
procedimientos establecidos, representandolo mediante un histograma; seguidamente
se empledé como segunda herramienta la matriz de probabilidad/consecuencia para
identificar los riesgos asociados, para clasificar su criticidad y su posterior comparacion.
Como resultados se obtuvo que las treinta y siete actividades establecidas en los
lineamientos internos para el proceso de atencidn de quejas y/o reclamos, seis se llevan
de manera tardia o no se realizan por diferentes motivos. Se concluyé indicando que el
proceso de atencidén de quejas y/o reclamos tiene oportunidades de mejora en cuanto a
los tiempos de realizacion de las actividades y las estrategias que se planean para

corregir o evitar la recurrencia de reclamos.

En lo que corresponde sobre antecedentes nacionales que sean relevantes para la

investigacion, a continuacion, se analizaron algunos de los mas relevantes.

Ortiz (2019), en su tesis sobre la satisfaccion del usuario, presento como objetivo
demostrar si existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidén del usuario. El
enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo basico, con disefio no experimental,
transversal y correlacional, la poblacion estuvo conformada por 1150 usuarios de la
Municipalidad Distrital de Santa Maria y la muestra estratificada estuvo determinada en
230 usuarios, el instrumento utilizado fue el cuestionario SERVQUAL con 38 items. Los
resultados del analisis estadistico Correlacion de Pearson sefialaron que el nivel de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario es significativo, y el

grado de correlacion es positivo y alto. Se concluyé indicando que las dimensiones de



la variable calidad del servicio como fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles son significativas en relacion a la satisfaccion de usuario, mientras

gue la dimension empatia presenta una correlacion positiva y moderada.

Villacorta (2018), en su tesis sobre la satisfaccion del usuario, presenté como objetivo
determinar la calidad de atencion y la satisfaccion del padre o apoderado del usuario
externo del Servicio del Centro de Salud Palmira de Huaraz, el método seguido tuvo
enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y nivel correlacional, el disefio fue no
experimental, transeccional. La poblacién estuvo conformada por 1800 padres o
apoderados del usuario externo menor de once afios que acudieron al Centro de Salud
Palmira de Huaraz y la muestra fue de 139 usuarios. El instrumento utilizado fue
cuestionario de encuesta con 18 preguntas en alternativas de tipo Likert. Como
resultado, el 82.7% de los usuarios se encontraban satisfechos de la calidad de atencion
en la dimension del entorno, el 89.2% de los usuarios de encontraban satisfechos con
la calidad de atencion en la dimensioén técnica-cientifica, el 89.2% de los usuarios se
encontraban satisfechos con la dimensiéon humana de la atencién. En conclusion, existe
una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y el nivel de calidad del

servicio.

Huaita (2018), en su tesis sobre gestidén de quejas o reclamos y mejora de la satisfaccion
del usuario, presenté como objetivo demostrar la relacién que existe entre la gestion de
guejas o reclamos y la satisfaccién del usuario. EI método empleado tuvo enfoque
cuantitativo, de tipo no experimental, con disefio transversal y correlacional. Tuvo como
poblacién 100 usuarios del local en Tarapoto, la muestra obtenida mediante la formula
de muestreo probalistico fue de 80 usuarios, el instrumento utilizado fue el cuestionario
de encuesta conteniendo 27 preguntas de tipo cerradas con alternativas de tipo Likert.
El resultado, el valor de la sig. (bilateral) obtenido fue (0,000), lo que representa un
namero inferior al margen de error admisible de 0,05; ademas, de la prueba de
correlaciéon de Rho-Spearman indicé que el coeficiente de correlacién obtenido fue, 746

dando a entender que existe relacion entre la gestion de quejas o reclamos y la



satisfaccion del usuario. Por ello, se llega a la conclusién, la existencia de una relacion

significativa entre la gestion de quejas o reclamos y la satisfaccion del usuario.

En lo que corresponde a antecedentes locales relevantes para la investigacion, se

analizaron algunos de los mas destacados.

Molina (2019), en su tesis sobre la satisfaccion del cliente, presento como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la percepcion de satisfaccion del
cliente, el método seguido tuvo enfoque cuantitativo, hipotético deductivo, de tipo
basico, a nivel descriptivo, con disefio no experimental transversal, la poblacion estuvo
conformada por 590 usuarios, la férmula de muestreo aleatorio asigné la muestra a 43
usuarios, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumentos utilizado un cuestionario
conteniendo 29 preguntas con escala de tipo Likert con cinco alternativas. Los
resultados indicaron que la satisfaccién del cliente al ser comparada con la calidad de
servicio obtuvo un coeficiente de ,796, existe una relacidn positiva, alta, directa'y con un
nivel de error del ,01. En cuanto a la conclusién, se ha demostrado que la satisfaccion

del cliente se relaciona de manera significativa con la calidad del servicio.

Casanova (2018), en su tesis sobre gestion de reclamos, presenté como objetivo
proponer el disefio de un aplicativo informatico centralizado que se encuentre adaptado
a la normativa y principios vigentes para el recojo, gestion y monitoreo de reclamos. El
método seguido tuvo un enfoque cualitativo, se realizaron entrevistas a profundidad
para recoger percepciones sobre reclamos. La poblacién se dividié en tres grupos el
personal administrativo de SUSALUD, gestores de IPRESS y ciudadanos que
presentaron reclamos; la muestra estuvo conformada por 21 entrevistados del grupo
antes mencionado. Los resultados indicaron que los entrevistados tuvieron opiniones
similares en la manifestacion de incomodidad o insatisfaccion presentada por el servicio
brindado, ademas que ven en los reclamos una manera de encontrar deficiencias y
fallas que permitan mejorar los servicios de brindados. Como conclusiones, la

evaluacion del disefio propuesto permitié identificar deficiencias y formular mejoras,



estas deficiencias incluyeron entre otras el lenguaje utilizado, la ubicacién de los

elementos y la ausencia de algunas variables importantes.

Rojas (2016), en su tesis sobre la satisfaccion del usuario, presenté como objetivo
determinar la relacion de los factores sociodemograficos con la calidad de atencién y
satisfaccion del usuario. EI método seguido tuvo enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, con disefio no experimental multivariado, de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 890 usuarios, la muestra fue de tipo no probalistica a
conveniencia del investigador en cantidad de 269 usuarios, el instrumento fue un
cuestionario de encuesta del modelo SERVQUAL modificada, con 70 items. Los
resultados mas relevantes establecen que la mayoria de los encuestados se siente
satisfecho por el servicio recibido con 20.8%, muy satisfecho con 18.6%, indiferente con
20.4%, insatisfecho con 19.7% y muy insatisfecho con 20.4% del total de usuarios
encuestados. En cuanto a las conclusiones, se hall6 que existe relacion relativa entre la

calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

En cuanto al marco referencial, la definiciébn de gestidn para varios autores, la accién de
dirigir o administrar necesaria en toda organizacion exige la existencia de niveles altos
en el cumplimiento de su propia normatividad interna, para lograr un alto estandar en el
trabajo realizado en sus documentos administrativos. Las acciones administrativas
exitosas permiten que la gestion realizada logre la eficacia y eficiencia deseada
(Razaghi, 2014; Manzoor, 2014; Algahtani, 2014; Caldas, Carrién, & Heras, 2017;
Andrews, Beynon, & Genc, 2017; Ingrams, Piotrowski, & Berliner, 2020).

Prieto considera que la gestion exitosa en la administracion de un servicio no significa
una moda, tampoco un programa temporal que busque agradar a los clientes, debe
compartirse por todos como una filosofia (Prieto, 2014). La planificacion de una
organizacion u empresa debe tener enfoques de mediano y largo plazo de manera que
se cumplen los objetivos institucionales, que se expresan en su misién y vision,

permitiendo que su mejora continua sea vista como una filosofia de calidad, tanto interna



como externa (Jaeger & Matyas, 2016; Howart & Greenwood, 2017;  Fredriksson &
Isaksson, 2018).

Existe una diferencia entre queja y reclamo, la queja refiere la disconformidad sobre
‘una circunstancia que no esta relacionada con el producto o servicio”, mientras que
reclamo refiere también a una disconformidad “sobre el producto o servicio que se
ofrece” (Montafa, y otros, 2016). De manera que los reclamos se convierten en una
significativa materia prima para aprovecharlas de manera positiva y sirvan para la
mejora continua. Ambos conceptos sobre queja y reclamo son pertinentes porque
permiten su diferenciacién y aseguran que no solo sea empleada en un solo sentido,
del usuario afectado, sino que lo emplee el proveedor como herramienta de mejora, en
el lenguaje de la gestion por procesos se convierte en retroalimentacion positiva (Nasr,
Burton, Gruber, & hoff, 2014; Afiel, Cambero, & Irurzun, 2015; Chan, Ha, Lee, Yung, &
Wong, 2016; Hardavella, Aamli, Saad, Rousalova, & Sreter, 2017; Jug, Jiang, & Bean,
2019).

La gestidon de reclamos surge en un pais que cuenta como modelo econémico de libre
mercado, teniendo un mercado donde los proveedores pugnan por vender sus
productos mediante ofertas para los consumidores, situacion que exige contar con
mecanismos de reclamos que protejan a los consumidores Ademas, mediante la norma
vigente se obliga a las empresas y a los consumidores estar informados de los
productos que se ofertan, y de la existencia de los procedimientos y alternativas para
solucionar sus conflictos (Pimentel, Fragoso, Laban, & deOliveira, 2014;  Navarro &
Pozo, 2015; Sanchez, 2017; Isoraité, 2017). Estos planteamientos permiten a las
organizaciones empresariales tener conocimiento de como realizar sus operaciones
comerciales sin que estas afecten a los ciudadanos consumidores por el solo afan de
lograr su maximizacion en las ganancias, sino que permiten un grado de responsabilidad
frente a los derechos de los consumidores, quienes se encuentran protegidos por la
norma positiva como herramienta en la relacibn de consumo entre consumidor y

proveedor en el pais.



En cuanto al contexto histérico, la proteccion del consumidor se inicia formalmente en
la inclusion del art. 110 en la Constitucion Politica del Pert de 1979y en el art. 65 en la
Constitucion Politica del Peru de 1993; mientras que la gestion de reclamos se establece
en el afio 2010 con la publicacion de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, mediante la cual los consumidores pueden acceder a la adquisicion de
“productos y servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos efectivos
para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, proviniendo o
eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses” (Congreso de
la Republica, 2010). Ambos marcos legales han permitido el crecimiento de las
actividades comerciales y que las mismas protejan a quien pudiera ser afectado por
algun tipo de controversia entre el consumidor y el proveedor, de manera que se
satisfaga la necesidad de consumo pero que sean respetados los derechos de quienes

se presentan como consumidores frente a un posible abuso.

Tabla 1

Cuadro comparativo de la horma constitucional de la proteccion al consumidor
Constitucion Politica de 1979 — Art. 110° Constitucion Politica de 1993 — Art. 65°
Establece el régimen econémico. No indica el régimen econdémico.
Fundamentos de justicia social. No sefala sus fundamentos.
Trabajo como principal fuente de riqueza. No indica nada sobre el trabajo.

Trabajo como medio de realizacion del No indica nada sobre el desarrollo
ciudadano. econdémico.

Desarrollo econémico mediante produccién y No indica nada sobre los sectores de
productividad, uso racional de los recursos, produccion.

pleno empleo y distribucion equitativa del Defensa de los  consumidores
ingreso. garantizando la informacién de
Fomento de sectores de produccion. productos y servicios en el mercado.

Defensa de los consumidores.

Fuente: Datos tomados de la Constitucion Politica del Perd de 1979 (Asamblea Constituyente,
1979) y de la Constitucion Politica del peru del 1993 (Congreso de la Republica, 2016).
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La tabla 1 permite hacer la comparacién entre el espiritu de la norma constitucional
sobre el tipo de economia que desarrolla el pais, en la de 1979 se aprecia la importancia
de los principios en que se basay en la de 1993 el derecho del consumidor a contar con
la informacion necesaria para su mejor eleccion de lo que adquiera para satisfacer sus

necesidades.

Como contexto social se publicé la norma vigente de defensa del consumidor por ser
una necesidad como derecho constitucional, se generaron mejoras en la calidad de la
educacion y de su acceso a instituciones educativas privadas, se crearon comercios de
mayor tamafio y con mejores opciones de compra en competencia constante pero la
proteccion del consumidor no presentaba mejoras visibles, antes de la apertura de
mercados la regulacién de la proteccion a los consumidores era muy poca, existiendo
una demanda social de proteccién por parte del Estado, (Congreso de la Republica,
2010; Ebitu, 2014).

En el contexto politico la proteccion a los consumidores se inicié con la decision de
adoptar el modelo de economia social de mercado en la Constitucién Politica del Peru
del afio 1979, y ratificada en la Constitucion Politica del Pert del afio 1993 (Carranza,
2017). La evolucion de la sociedad exige que el contexto politico sea dinAmico y camine
a la par con los cambios sociales, el cual se regula mediante las normas implementadas
por el legislativo, de manera que la exigencia es contar con un marco regulativo acorde
a las expectativas de proteccion de los consumidores y, sin dudarlo, del contexto

econdémico actual (Koopman, Mitchell, & Thierer, 2015).

Como contexto econdémico para la proteccion del consumidor se establecio el Cadigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, donde se estable que necesariamente debe
existir una relacién de consumo y que “en una relacidn de consumo existen tres
elementos: un consumidor, un proveedor y un producto o servicio materia de transaccion
economica” (Maravi, 2013). La problematica de la proteccion del consumidor evoluciona
junto a la sociedad, y a los adelantos tecnolégicos que son constantes, por ejemplo, los

retos de la economia mundial en la actualidad es el consumo electronico que traspasan
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fronteras, alli también se presenta la necesidad de proteger al consumidor (Risso, 2019;
Lammi & Pantzar, 2019; Alderman, y otros, 2020).

En lo que refiere a las economias de corte liberal o de mercado, Cava explico la
necesidad de que en una economia de mercado existan tres requisitos obligatorios para
gue fluya positivamente la relacion de consumo entre el consumidor y el proveedor;
primero que la persona que compra tenga un ingreso econémico o salario, que exista
en el mercado productos para que sean adquiridos 0 mercancias, y el mercado, el
ambiente donde se generan las transacciones entre los consumidores y los
proveedores, llamado mercado, este mercado puede tener distintas caracteristicas,
puede ser fisico o virtual, puede ser local o nacional (Cava, 2019). El consumo de
acuerdo a la posicion de un mundo de libre inversion privada tiene una posicién que
enfrenta a su antagonista posicién de un modelo de economia social que tienen algunas
sociedades en el mundo actual, el pensamiento socialista acusa al modelo economista
de libre mercado o llamado por ellos simplemente capitalista, que existe una alineacion
programada de manera que el hombre se convierta en un individuo sumiso al consumo
direccionado por los empresarios mediante la comunicacion en todas sus variedades,
television, radio, medios de comunicacion en redes sociales para que se rinda el
pensamiento hacia todo lo que se oferta y se creen irreales necesidades con la Unica
finalidad de crear masas altamente consumistas, que en el fondo solo favorecen a los
propietario de las empresas que las fabrican. Por su parte, las economias de libertad de
mercado se esfuerzan porque las personas tengan las mismas oportunidades de
consumir lo que deseen, la lucha entre ambas posiciones es plenamente ideoldgica y
tienen grandes cantidades de personas apoyando uno y otro posicionamiento, lo cierto
es que el ser humano ha evolucionado y el consumo junto a él (Belwal, AlShibli, &
Belwal, 2020).

En el marco referencial de la satisfaccion del usuario o cliente, se identificé primero el
concepto de usuario o cliente como parte de una estructura socioeconémica necesario
para establecer el objeto de investigacion. De alli que es importante situar al cliente o

usuario dentro de una realidad que evoluciona, en la actualidad el cliente usuario
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generalmente esta mas informado gracias a los medios de comunicacién, tiene mayor
acceso a mejorar su nivel de vida con centros de comercio vigilados por las autoridades
encargadas de ello, y que buscan un mayor nivel de supervision. Lo que se busca es
por parte de las empresas es conocer la satisfaccion de los clientes usuarios de los
productos o servicios que ofrecen para buscar su fidelidad, y por parte de los clientes
usuarios les permite tomar mejores decisiones a futuro sobre un bien o servicios que
desee adquirir, de alli que existen factores importantes que el cliente usuario toma en
consideracion con un producto innovador, la forma que es atendido cuando llega a
averiguar o a adquirir algo (Gallardo & Reynaldos, 2014; Thusyanthy & Tharanikaran,
2017; Suchanek & Kralova, 2018; Jun, Yoyok, Sanaji, & Chendra, 2020).

Por su parte, las caracteristicas que presenta un producto o un servicio, son aspectos
gue generan determinada apariencia de calidad en el consumidor antes de que tome la
decisién de compra, de manera que de esto depende que tan satisfecho pueda quedar
con la decision tomada (Lopez, Olivera, & Tinoco, 2018). Esto permite que el usuario
pueda tomar la mejor decision sobre lo que va a adquirir, y directamente maximiza su

gasto y lo convierte en inversion.
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Figura 1 Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacién (2015)
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Como lo muestra la Figura 1, la gestién por procesos como mecanismo empleado por
la mayoria de empresas comerciales, la satisfaccion del cliente o usuario tiene
importancia relevante porque les permite ajustar un determinado producto y su

evolucion en el mercado.

La Organizacion Internacional de Normalizacién 9001:2015, en su seccion 9.1.2 referida
a la satisfaccion del cliente considerd que es responsabilidad de los proveedores llevar
un seguimiento permanente de los que usuario percibe del producto o servicio adquirido,
si se lograron satisfacer todas sus expectativas. Cada proveedor determinara cual sera
el método a emplear para lograr cumplir con el cumplimiento de la presente
normatividad, y que esta informacidén sirva como insumo de mejora a futuro en su
relacion con el consumidor y a la calidad de los productos que oferta (Organizacion
Internacional de Normalizacion, 2015). Corresponde a un sistema de gestion de calidad
gue debe contar toda empresa u organizacién en su proceso comercial, y de igual
manera permite que la parte contraria del vinculo comercial vea satisfecha sus
expectativas con la adquisicion del bien o servicio adquirido o a adquirir (Fonseca &
Domingues, 2017; Ciravegna, Domingues, Machado, & Harder, 2019; Purwanto, Asbari,
& Santoso, 2020).

Como contexto historico, la situacion de la satisfaccion del cliente se basa en la
busqueda de los procesos de calidad que permitan las mejoras en las empresas y se
inicia mediante la implantacién de normas ISO 9001 del afio 2000, la misma que
permiten lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes (Haro,
y otros, 2018). Posteriormente las normas ISO evolucionan y en su version de la ISO
9001:2008 y la posterior ISO 9001:2015, establecen a la satisfaccion del cliente como
necesidad propia de la gestion de la calidad que debe contar toda organizacion sea
privada o publica (Nabavi, Azizi, & Faezipour, 2014).

Como contexto politico, la gestion de calidad se presenta como una de las
caracteristicas que se asume dentro de la Politica Nacional de Modernizacion de la

Gestion Publica, esto se evidencia en la aplicacion de los pilares centrales mediante los
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tres ejes transversales que permiten se lleven a cabo mejoras reales en beneficio de la
ciudadania, que en su mayoria son consumidores, clientes o usuarios en un modelo de
economia social de mercado expresado en la Constitucion Politica del Peri (PCM,
2018). En el contexto social, se establece la proteccion del usuario y dentro de ellas que
las empresas se encarguen de establecer la satisfaccion de la ciudadania convertida de

cliente o usuario, ante una evidente desproporcionada relacién con los proveedores.

Como contexto econOmico, se han establecido mecanismos como el Libro de
Reclamaciones, que recoge los reclamos de los ciudadanos clientes o usuarios y que
en la busqueda de la satisfaccion de los mismos es una medida que permite a los
proveedores mejorar en sus expectativas comerciales, que favorece a su crecimiento
institucional y que genera a su vez una serie de cadenas de mejora que también
favorecerd a sus empleados, y de manera indirecta pone en marcha el aparato
econdmico necesario para que esto se vea reflejado a nivel general en el pais. La
satisfaccion de los usuarios o clientes permite que las empresas proveedoras puedan
asegurar la fidelidad mediante el cumplimiento de las expectativas que tienen (Nobar &
Rostamzadeh, 2018; Deyalage & Kulathunga, 2019).

[ll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion tuvo enfoque cualitativo, que tiene como propdésito la comprension de
un fendmeno social desde el punto de vista de las personas en un determinado
contexto (Jameel, Shaheen, & Majid, 2018; Maxwell, 2019). De naturaleza inductiva,
porque hace necesario, por parte del investigador, reflexionar permanentemente
durante el proceso, la induccion significa flexibilidad del manejo del objeto de estudio
(Skovdal & Cornish, 2015; Casado & Delgado, 2017). Se elaboré desde un paradigma
hermenéutico, que corresponde a un método interpretativo de la informacién

recepcionada de lo que le sucede a las personas y el fenomeno estudiado, porque las
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palabras representan un objeto o evento y que la experiencia vivida se manifiesta de
esa manera (Packer, 2018; Nigar, 2020).

Se considero también el disefio fenomenoldgico, que permitié conocer las experiencias
vividas por las personas sobre un suceso especifico desde su propia perspectiva, esto
responde a un modelo de analisis no cuantificable, y que permite la toma de conciencia

en relacion al fenomeno de estudio (Khan, 2014, Fuster, 2019).

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Las categorias de la investigacion fueron las siguientes: gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario, como toda investigacion de tipo inductiva se presentaron
inicialmente subcategorias aprioristicas, posteriormente las subcategorias emergentes
fueron conocidas después de haber realizado el analisis de los resultados del trabajo
de campo. Se consideraron las siguientes categorias en la investigacion: categoria 1
gestion de reclamos, con las subcategorias aprioristicas: alternativas de solucion,
procedimientos de solucion y conciliacion. Y como categorias 2 satisfaccion del
usuario, con las subcategorias aprioristicas: tiempo de espera, actitud personal en la

atencion y utilidad de la informacion.

3.3 Escenario de estudio

El escenario de estudio fue el Servicio de Atencion al Ciudadano de INDECOPI,
ubicado en el distrito de San Borja del departamento de Lima. La atencion que brindaba
en el Servicio de Atencion al Ciudadano antes de la declaracion de Emergencia
Sanitaria declarada por el gobierno nacional era presencial en horarios de 08:30 hasta
16:30, en la actualidad se ha retomado la atencion presencial en horario reducido de
10:00 a 13:00, y se ha incluido la atencién no presencial mediante la plataforma virtual
de INDECORPI.
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3.4 Participantes

Los participantes, también conocidos como actores o informantes fueron los usuarios
del Servicio de Atencion al Ciudadano y los funcionarios del INDECOPI. La informacién
brindada por los usuarios del Servicio de Atencion al Ciudadano, permitieron conocer
sus experiencias en la gestion de reclamos realizados en INDECOPI y el nivel de
satisfaccion obtenido; en el caso de los funcionarios, fue conocer los esfuerzos
realizados por la institucion para lograr los objetivos de satisfaccion de los usuarios del

Servicio de Atencién al Ciudadano.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas empleadas fueron la observacion y la entrevista a profundidad; y como
instrumentos la libreta de registro. La observacion fue narrativa no sistematizada y la
guia entrevista se realizé mediante preguntas abiertas, que permitieron conocer las

experiencias de los informantes.

3.6 Procedimiento

El procedimiento que tuvo la presente investigaciéon fenomenoldgica sobre la gestion
de reclamos y la satisfaccion de los usuarios del Servicio de Atencion al Ciudadano en
INDECOPI fue el siguiente: Primero, etapa previa, que se llevd a cabo desde la
propuesta presentada en el plan de tesis, planteamiento del problema de estudio, sus
objetivos, su justificacion y pertinencia; ademas se indicé como se realiz6 el proceso
investigativo y sus aspectos administrativos. Segundo, etapa descriptiva, que permitié
conocer la realidad estudiada, se recopilo la informacion del fendmeno de estudio, de
manera que se amplio el conocimiento que tuvo el investigador de lo que se desed
conocer de la realidad. Tercero, etapa estructural: dentro de esta etapa se llevé a cabo
la recoleccién de datos mediante el trabajo de campo y su analisis. Cuarto, discusion

de resultados, que permitio el analisis del resultado del trabajo de campo en relacion
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a la realidad descriptiva del objeto de estudio y conclusiones de otros estudios

similares llevados cabo con anterioridad.

Conforme a lo propuesto por el Estado para reiniciar las actividades en el territorio
nacional, la institucion ha implementado horario de atencion presencial de 10:00 am
hasta 13:00 pm de manera que, el procedimiento para la recoleccion de datos se llevo
a cabo mediante la observacion y las entrevistas se llevaron acabo de la siguiente
manera: observacion, a las personas que llegaron a la oficina del Servicio de Atencion
al Ciudadano de INDECOPI y entrevista a profundidad, a usuarios (participantes,
actores o informantes) que presentaron quejas o reclamos y funcionarios del Servicio
de Atencion al Ciudadano de INDECOPI.

3.7 Rigor cientifico

El rigor cientifico se validdé mediante los criterios de credibilidad, transferibilidad,
confirmabilidad y dependencia. El criterio de credibilidad respondié al concepto de
valor de la verdad o validez interna, se empled la triangulacion de métodos porque al
analizar las divergencias y coincidencias enriquece la investigacion (Patton, 2002); el
criterio de transferibilidad que corresponde a la aplicabilidad o validez externa,
mediante el relato minucioso de la experiencia del informante en su entorno fenébmeno
de estudio (Holloway, 1997); criterio de confirmabilidad, permitié la consistencia
evidenciando su objetividad y criterio de dependencia, que genera la consistencia de
la investigacion, brinda fiabilidad mediante la intervencion de varios investigadores
(Guba & Lincoln, 1985; Noble & Smith, 2015).

3.8 Método de analisis de datos

El analisis de los datos se realiz6 mediante la triangulacion de la informacién brindada
por los usuarios del Servicio de Atencién al Ciudadano de INDECOPI, para conocer
sus diferencias, similitudes y su posterior andlisis interpretativo. La triangulacion

permitié investigar el problema desde una variedad de angulos y perspectivas. Este
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método garantiz6 que los datos obtenidos sean creibles (Given, 2016), permitié

conocer las categorias emergentes como producto del analisis realizado.

3.9 Aspectos éticos

Los aspectos éticos de la presente investigacion respondieron a las exigencias de la
normatividad vigente en la Universidad Cesar Vallejo, como el no plagio y la
declaracion de autoria. En lo que corresponde al respeto por los informantes por parte
del investigador, se logré este objetivo mediante el consentimiento informado (Ospina,
2017). Con el consentimiento informado se dio cumplimiento al respeto por la
privacidad de las personas que participaron en la investigacion y su derecho que tienen
ellas sobre lo que informaron, su aprobacién para su empleo y la posibilidad de

retractarse de su participacién en la investigacion.

IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1 Resultados
Se llevd a cabo la reduccion de los datos resultantes de la entrevista a los
funcionarios de INDECOPI y a los usuarios, concentrandose en unidades
significativas para posteriormente lograr la obtencion de las subcategorias

emergentes, como se puede apreciar en figura 2 (Carrillo, Leyva, & Medina, 2011).
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Figura 2 Subcategorias emergentes

Nota: La figura muestra los hallazgos obtenidos del andlisis de las entrevistas.

Categoria: Gestidn de reclamos

Tabla 2
Subcategorias emergentes de alternativas de reclamo
Familia Alternativa de reclamo
Cadigo: Subcategorias emergentes:
AND No son difundidas
ANE No son entendidas
CON Conciliacion
AC Arbitraje de consumo
DA Denuncia administrativa
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PFPS Precedente para futuro procedimiento sancionador

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.

ALTERNATIVA
DE RECLAMO

Figura 3 Subcategorias emergentes de alternativas de reclamo

Nota: La figura muestra las unidades significativas siguientes: que las alternativas
existentes no son difundidas, no son entendidas, la conciliacion, el arbitraje de
consumo Y la denuncia administrativa son las mas conocidas, la no concurrencia
deberia ser considerada precedente para futuro procedimiento sancionador.

Tabla 3

Subcategorias emergentes de canales de atencion

Familia Canales de atencion
Cadigo: Subcategorias emergentes:
LLT Llamada telefonica

APP Aplicativo

CE Correo electrénico

PWEB Pagina web

PRES Presencial

RDC Puede realizar desde casa

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.
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Canalesde
Desdecasa: atencion

Figura 4 Subcategorias emergentes de canales de atencién
Nota: La figura muestra las unidades significativas como la llamada telefonica, el
aplicativo, el correo electronico, la pagina web, la atencion presencial, y que también

puede realizarse desde casa.

Tabla 4
Subcategorias emergentes de procedimientos de solucién
Familia Procedimiento de solucion
Cadigo: Subcategorias emergentes:
FRP Faltas respuesta de proveedores
FIU Falta intereses de usuarios
NEC Necesidad de encuestas
BRE Brecha que cubrir
NFV No hay notificacion virtual

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.
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Figura 5 Subcategorias emergentes de procedimientos de soluciéon

Nota: La figura muestra las unidades significativas como falta respuesta de

proveedores, falta de intereses de los usuarios, existe necesidad de realizar

encuestas, es una brecha que cubrir, y que no se realizan notificaciones virtuales.

Categoria: Satisfaccion del usuario

Tabla 5

Subcategorias emergentes de tiempo de atencion

Familia Tiempo de atencion

Cadigo: Subcategorias emergentes:
DRES Demoras en las respuestas
ANC Cada atencion nuevo caso
PANI Pandemia afecto inmediatez
FP Falta de personal

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.
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Figura 6 Subcategorias emergentes de tiempo de atencion

Nota: La figura muestra las unidades significativas como demoras en las respuestas,

que cada atencion es un nuevo caso, la pandemia afecto inmediatez de la atencion,

y que existe falta de personal para agilizar la atencion.

Tabla 6

Subcategorias emergentes de atencién del personal

Familia Atencion del personal
Cadigo: Subcategorias emergentes:
EMP Empatia

VOCS Vocacion de servicio

PROF Profesionalismo

LENC Taller de leguaje corporal
MOT Taller de motivacion

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.
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Figura 7 Subcategorias emergentes de atencion

Nota: La figura muestra las unidades significativas como empatia, vocacion de
servicio, profesionalismo, hay necesidad de talleres de leguaje corporal y talleres de
motivacion para mejorar la atencién del personal.

Tabla 7

Subcategorias emergentes de calidad de la informacion

Familia Calidad de la informacién
Cadigo: Subcategorias emergentes:
ORI Buena orientacion

DEC Facilita decidir a usuario
ALTC Personal capacitado

WCON Pagina web que confunden
WPA Pagina web es poco amigable

Fuente: Datos tomados de las entrevistas a participantes.
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Figura 8 Subcategorias calidad de la informacién
Nota: La figura muestra las unidades significativas como se brinda buena
orientacion, la informacion facilita decidir a usuario, el personal es capacitado, que

la pagina web de INDECOPI es confusa y poco amigable.
4.2 Discusion

Sobre la gestién de reclamos, los consumidores consideran que en muchos casos los
proveedores demoran mucho en contestar sus quejas; por ello, realizar la gestion de
reclamos mediante INDECOPI permite agilizar el tramite de reclamo por conflicto con
los proveedores, que el caso de la atencion en INDECOPI es mejor que en otras
entidades publicas. Para Cuellar (2016) la gestion de reclamos permite la identificacion
de posibles problemas que se presenten y que detengan el crecimiento de la
organizacién, especialmente la atencién al cliente tiene mucha responsabilidad en

canalizar las quejas y reclamos de los usuarios, y sirven como retroalimentadores que
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enfocan la importancia de la competitividad y la mejora continua. Para el Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas (2013), las entidades publicas deben promover
qgue el usuario realice de manera participativa en las mejoras de los procesos de la
organizacién, y que esta colaboracion se logra mediante las quejas y reclamos, que la

interactividad es manifestacion de organizaciones modernas.

Ademas, los consumidores sefialaron que los conflictos con los proveedores se
presentan como consecuencia de las acciones desleales de los proveedores, quienes
tratan de beneficiarse mediante engafios o falta de informacién de los propductos
ofrecidos para generar el maximo de las ganancias por sus ventas, y que ante esta
realidad el Estado debe protegerlos de estos malos empresarios. Por otra parte,
Tomillo (2016) sefiala que las soluciones de los conflictos de consumo se supeditan a
la normatividad que el legistalivo promulgue, y que en gran medida buscan establecer
la buena practica de las relaciones comerciales entre consumidores y proveedores.
Para Revilla (2006) la proteccién de los consumidores se manifiesta como el derecho
de acceso a la justicia con que cuentan las personas que adquieren un bien o un
servicio y desean denunciar una diferencia con su proveedor, a diferencia de lo

manifestado por el autor anterior.

Los entrevistados sefialan que, en el caso de la presentacion de conciliaciones en
INDECOPI, lo perciben como un mecanismo de resolucién de conflictos que ha
funcionado bien desde su implementacion, que tiene ciertas dificultades por las
caracteristicas propias de la administracion publica, pero que ha evolucionado de la
mano del empleo de las nuevas tecnologias mediante las videoconferencias o
videoaudiencias que mejoran el tiempo de su culminacion. Cabrera (2018) sefiala que
la conciliacion de consumo en sede administrativa permite agilizar los conflictos que
pudieran presentarse entre el usuario o cliente y los proveedores, lo positivo de este
medio de resolucién de conflictos en sede administrativa es que sus efectos son los
de una sentencia judicial. Para Cruz & Galan (2019) ante el éxito comercial de algunas

empresas se presenta el fendbmeno de presentacion de conciliaciones de consumo por
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guejas de usuarios insatisfechos que en realidad buscan beneficios econémicos

fraudulentos.

Sobre la satisfaccion del usuario, los entrevistados manifestaron que después de haber
sido atendidos por las personas encargadas han sentido satisfaccion porque los
ayudado a entender codmo realizar el trdmite correctamente, pero que el problema se
genera porque en el caso de la atencion mediante los medios no presenciales no son
muy bien entendidos por ellos y que deberian mejorar, de acuerdo a Duque (2005),
para todo usuario estard determinada de diversos factores o caracteristicas de la
propia atencion, siendo el valor que le da el cliente a la atencion recibida. Por su parte
la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) sefiala que, en el caso especifico de
las entidades publicas, estan tienen definidos los mecanismos de induccién y
capacitacion de las personas que tienen cargos de atencion a los usuarios, y que en
estas etapas se les capacita sobre las reglas de relacionamiento con la ciudadania y

su rol en el servicio que se presta en su entidad.

La informacién brindada por los informantes sefiala que el personal encargado de la
atenciéon en INDECOPI demuestra actitud positiva hacia los usuarios, y que eso
evidencia su profesionalismo, son empéaticos y no tienen queja alguna de su atencion.
Para Alarcon, Sarmiento, Mejia, Castafio, & Troncoso (2020) el problema que existe
en la atencion de los usuarios y que causa molestias es la falta de capacitacién que
tienen los empleados de atencion al publico y que es responsabilidad de la empresa
programar capacitaciones constantes para que el nivel de atencion al usuario se eleve.
Por su parte, Salazar & Cabrera (2016) consideran que existen diferencias entre lo que
percibe el usuario y sus expectativas del servicio que recibe, esto significa que las
personas que se acercan para recibir una informacion determinada han cumplido esta
premisa, han llegado con una determinada expectativa y al terminar su tramite o visita
en busqueda de informacién han podido percibir que lo que han encontrado no ha sido

lo que ellos creian que recibirian.
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De acuerdo a los entrevistados se evidencia un problema con la informacién que se
maneja en la pagina web de INDECOPI, que para el usuario promedio se presenta
COmMo una pagina poco amigable en comparacion a la que presentan otras entidades
publicas; pero que la informacion que obtuvieron en la oficina de atencion de
INDECOPI fue oportuna, y que las personas que estan encargadas de brindarlas estan
capacitadas y transmiten buena orientacidn, esta caracteristica causa satisfaccion en
el usuario. Para Medina & Aguilar (2013) la utilidad de la informacion permite crear
ventajas competitivas en toda organizacion, de igual manera el usuario exige
informacion de buena calidad que le permita la toma de buenas decisiones; de igual
manera para Marin, Lasso, & Mier (2015) existe un beneficio adicional a la informacion
gue las empresas transmiten medio sus paginas web, que su principal caracteristica
es su accesibilidad las veinticuatro horas del dia, de igual manera para la empresa y

para el usuario.

29



V. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Sobre las alternativas de solucion, de los hallazgos obtenidos se ha podido
conocer que las alternativas existentes para la solucion de conflictos no son
difundidas de manera masiva para conocimiento de la poblacion nacional,
en otro caso no son entendidas por la poblacion usuaria y que esto puede
ser causado por el lenguaje técnico empleado o su nivel cultural de algunos

consumidores.

Sobre las expectativas que genera la conciliacién, la mayoria de los
consumidores que acuden a INDECOPI a iniciar un tramite de reclamo
tienen grandes expectativas de solucionar sus diferencias con el proveedor;
pero hay casos en los que, por falta interés de los usuarios, los tramites se

archivan.

Sobre la conciliacion de consumo como mecanismo de satisfaccion de los
usuarios se han implementado vias adicionales a la atencién presencial con
el empleo del internet mediante la audiencia de conciliacién virtual o
videoconferencia; ademas, el personal que labora en el Servicio de Atencion
al Ciudadano del INDECOPI es capacitado para que el consumidor sea

mejor atendido.

Cuarta: La investigacion ha permitido establecer que la gestion de reclamos facilita a

gue los usuarios, que acuden a INDECOPI para presentar sus reclamos, se
sientan satisfechos de los tramites que realizan para solucionar sus conflictos
con los proveedores; que el empleo de los mecanismos establecidos y el trato
del personal del Servicio de Atencién al Ciudadano del INDECOPI es

bastante aceptable a sus expectativas.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: Que el Servicio de Atencion al Ciudadano de INDECOPI implemente

campafas informativas sobre las alternativas de solucion de conflicto de
consumo, que la comunicacion actual no es suficiente y podria emplearse
campafas informativas los fines de semana en mercados populares,
explicando y entregando folletos que hagan conocer las alternativas y las

formas como realizar los reclamos de manera correcta.

Segunda: Que el Servicio de Atencion al Ciudadano de INDECOPI, establezca un

protocolo especialmente disefiado mediante ejemplos sencillos para
personas que presenten dificultad para entender el proceso de gestion de
reclamo, ensefiando la manera correcta para el proceso de presentacion
del mismo, explicando las posibles situaciones que se pueden presentar y
los pasos a seguir; de manera que el consumidor pueda generar

expectativas reales del tramite realizado.

Tercera: Que el Servicio de Atencién al Ciudadano de INDECOPI realice de forma

Cuarta:

obligatoria encuestas a las personas que presenten reclamos, de manera
que, los resultados obtenidos sirvan para reorientar o corregir aspectos que

son satisfactorios para el usuario.

Que el Servicio de Atencién al Ciudadano de INDECOPI realice talleres de
atencion al usuario de manera permanente, y que las encuestas realizadas
sirvan de herramienta retroalimentadora, y que se analice trimestralmente los
niveles de cumplimiento de objetivos institucionales de la gestion de reclamos

con objetividad.
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Anexo 4 Matriz de categorizacion

PLANTEAMIENTO PROBLEMA DE OBJETIVOS DE CATE SUB
DEL PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION , . .
GORIAS | CATEGORIAS | METODOLOGIA FUENTES
Problema General Objetivo General Usuarios del
. ) . g N . Servicio de
El planteamiento del | ;De qué manera la | Establecer sila gestion de | Gestion | Alternativas de | Enfoque: Atencion al
problema permitira | gestion de reclamos | reclamos permite el logro | de solucién o Ciudadano
realizar una seriede | logra la satisfaccion | de la satisfaccion del | reclamos o Cualitativo
aproximaciones de los usuarios en el | usuario en el servicio de Procedimientos
mediante las | servicio de atencion al | atencién al ciudadano del de solucion Funcionarios del
experiencias vividas | ciudadano del | INDECOPI durante el afio Conciliacion Tipo: Servicio de
por los usuarios en | INDECOPI durante el | 2020. o Atencion al
relacion a  su | afio 2020? Hermenéutico Ciudadano
2:“325(:'(?; Si?vic:g Problema Especifico | Objetivo Interpretativo TECNICAS
(éient:\tenmon da! 1 Especifico 1 S’atisfacc Tiempo de INSTRUMENTOS
INDECOP! en los | ¢D€ Qué manera las | Conocer cudles son las | Iondel | espera Disefio:
casos que aIt;amgtwas . de aIternatwgs de §9Iu0|on usuario Actitud F l6ai Entrevistas
acudieron para solucion .que existen que estan perm|t|das y personal enla enomenologica
realizar alguin para reahzar reclamos como fueron percibidas atencion
recamo  por la permiten satisfacer a | por los ciudadanos que
adquisicion de un | 105 usuarios del | acudieron a INDECOPI Utiidad dela | Escenario:
bien o servicio del SlerVICIO de Atencion | durante el afio 2020. informacion N Guia
cual no estuvieron | @ Cliente de o = Servicio de
satisfechos. INDECOPI? Objetivo Especifico 2 Atencion al Entrevista
. Ciudadano de
Problema Especifico | Conocer las expectativas INDECOPI

2

¢De qué manera los
procedimientos  que
se han establecido
para realizar reclamos
logran satisfacer a los
usuarios del Servicio
de Atencion al Cliente
de INDECOPI?

Problema Especifico
3

;De qué manera la
conciliacién de
consumo permite
satisfacer a  los
usuarios del Servicio
de Atencion al Cliente
de INDECOPI?

que genera la conciliacién
en la satisfaccion del
usuario en el servicio de
atencion al ciudadano del
INDECOPI durante el afio
2020.

Objetivo Especifico 3

Conocer si la conciliacion
de consumo permite
satisfacer a los usuarios
del Servicio de Atencién al
Cliente de INDECOPI.
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Anexo 5 Instrumento de recolecciéon de datos

Categoria

Subcategoria
aprioristica

Pregunta orientadora

item

Categoria 1:
Gestion de

reclamos

Alternativas de
solucién de

problemas

¢ Cémo tomo conocimiento que podia
presentar un reclamo en INDECOPI?
¢ Considera pertinentes las
alternativas de solucion de problemas
que le brinda INDECOPI? ¢ Por qué?

Procedimientos

¢ Considera accesibles los canales
existentes para presentar reclamos en
INDECOPI? ¢ Por qué?

¢; Considera que podrian mejorar los
procedimientos en la gestion de
reclamos en INDECOPI? ;De qué

manera?

Categoria 2:
Satisfaccion del

usuario

Tiempo de espera

; Considera que el tiempo de atencion
fue célere? ;Por qué?

¢ Considera que podria disminuir el
tiempo de espera para ser atendido?

¢ Como?

Actitud personal en la

atencién

¢ Considera cordial la atencion de las
personas encargadas? ;Por qué?

¢ Como cree usted que podria mejorar
la atencion del personal encargado de

atender al usuario?

Utilidad de la

informacion

; Considera que la informacion
brindada le permitié tomar la mejor
decision sobre el tramite a realizar?

i Por qué?
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Anexo 6 Categorizacion
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS DE INDECOPI

INFORMANTES
PREGUNTAS F1 F2 F3 F4 F5
¢ Considera Si, porque brinda Las alternativas de solucién | Si, porque son rapidas | Silas considero pertinentes, ya Sl, porque ayudan a los

pertinentes las
alternativas de
solucion de
problemas que se
brinda en el
INDECOPI?

¢ Por qué?

varios mecanismos al
usuario para que
pueda obtener una
solucién, pudiendo el
usuario empezar por
la via del reclamo o
pudiendo proceder
con la denuncia.

de problemas que brinda
Indecopi si son pertinentes
para los usuarios; sin
embargo, dichas
alternativas no son
correctamente difundidas; o
en su defecto, no logran ser
correctamente entendidas
por los usuarios al
momento de optar por
alguna de ellas.

y gratuitas.

que el sistema de soluciones entre
consumidor y proveedor, debe ser
dindmicas, accesibles y
progresivas; tal es asi que las
alternativas que ofrece el
INDECOPI, existen mecanismos
de solucion directa (Reclamo en el
SAC) y a través de las facultades
de investigacidn que tiene la
institucién (Arbitraje o Denuncia),
donde el consumidores cuenta
con una via del reclamo, que les
permite solucionar de manera
directa su conflicto con el
proveedor, sin un analisis legal de
por medio, siendo un primer paso
de gestionar de manera rapida e
inmediata una atencion directa, y
si no se logra la solucién, o ya
proceder a escalar su reclamo a
un érgano que investigue el caso,
en donde sin perder la posibilidad
de conciliar, ya que se evalla el
caso, lo que permite que
INDECOPI supervise el
comportamiento del proveedor en
el mercado , sin perder la
inmediatez de la atencion del
problema por parte del proveedor,
manteniendo el consumidor la
posibilidad de conciliar dentro del
procedimiento de la denuncia.

consumidores a trasladar
su malestar a los
proveedores, ya sea de
forma célere, a través de la
presentacion de un
reclamo, o solicitando
someterse a un arbitraje de
consumo donde podria
obtener una indemnizacion
del proveedor, asi como
también realizar la
presentacion de una
denuncia administrativa,
con el fin de defender sus
derechos afectados.




i Considera
accesibles los
canales existentes
para presentar
reclamos en
INDECOPI?

¢ Por qué?

Si, el usuario tiene
varias facilidades para
generar sus reclamos,
ya sea via telefonica,
correo, pagina de
Indecopi, etc. Ello a
fin de que el usuario
reclame de la manera
que se le haga méas
facil.

Los canales que existen
para la presentacion de
reclamos considero que si
son accesibles a los
usuarios; ya que le
permiten optar por tres
opciones para canalizarlos,
ya sea de manera personal,
por correo electronico y
finalmente por llamada
telefonica, dichos
mecanismos toman en
cuenta la situacion y
accesibilidad de los
diferentes usuarios para
poder expresar su malestar.
Finalmente, podria
considerarse un cuarto
canal de presentar
reclamos y gestionarlos
directamente via wasap, ya
que la mayoria de las
personas consideran ese
medio mas rapido para
enviar informacion.

Si, porque si no puedo
apersonarme, puedo
hacerlo llamando o
enviando un correo.

Si son accesibles, ya que
contamos con todos los canales
de comunicacion habilitados para
que el consumidor ingrese su
reclamo o su denuncia, ya que
pueden acudir al INDECOPI, de
manera presencial, llamandonos
por el centro de contacto, el
aplicativo o nuestra pagina web,
abarcando la atencion presencial,
telefénica y virtual.

Si, porque en la actualidad,
el consumidor puede
acceder desde la
comodidad de su hogar a
los servicios brindados por
la institucién mediante el
aplicativo mévil, pagina
web, correos electronicos,
telefénicamente o de
considerarlo necesario
realizarlo presencialmente.

¢ Considera que
podrian mejorar los
procedimientos en
la gestion de
reclamos en
INDECOPI?

¢ De qué manera?

Considero que los
procedimientos de gestién
de reclamos podrian
mejorar, si se toman en
consideracion la forma de
actuar de los proveedores
en un proceso de reclamo y
la respuesta inmediata de
los usuarios al momento de
generar un reclamo ante
Indecopi (dando el
seguimiento del usuario a
su caso), ya que las
principales demoras son las

Si, mediante
encuestas en las
atenciones a los
ciudadanos.

Si podriamos mejorar, en mi
opinién hay una brecha que cubrir,
no solo en nuestro servicio, si no
en todos los servicios del estado,
al no contar con la formalizacion
de las notificaciones virtuales, lo
que pasa por no contar con un
correo declarado por cada
persona natural o juridica en
donde pueda ser notificado, ante
cualquier reclamo que se
presente, ya sea como
consumidor como proveedor;
asimismo, considero que para

Si, impulsando con mayor
idea fuerza la mediacion
entre el consumidor y
proveedor, asi se recortara
el procedimiento, solo
impulsando audiencias de
conciliacion cuando haya
propuestas que concretar,
de no tenerlas, orientar solo
la presentacion de una
denuncia administrativa al
consumidor.




faltas de respuesta de los
proveedores y la falta de
intereses de los usuarios al
momento de dar
seguimientos a los
reclamos que ellos
generan.

mejorar que los recursos y
nuestros esfuerzos logren sus
objetivos, deberia de publicarse o
informar a los reclamantes que
hay proveedores que no acuden o
atienden a través de nuestro
servicio de reclamo, lo que hace
muchas veces que se genere el
tramite sin ningun resultado para
el consumidor.

¢ Considera que el
tiempo de
atencion a los
usuarios es célere?
¢ Por qué?

Ello depende de la
carga con que se
cuente, ya que por lo
general los reclamos
eran ingresado en
dias y mantenian un
plazo de tramitacion
de 15a 20 dias
habiles
aproximadamente, no
obstante, luego este
afo los plazos
variaron, sin embargo,
considero que, poco a
poco ira regresandose
a los plazos normales
de antes.

El tiempo de atencio6n al
usuario si es célere de
acuerdo a nuestros
procedimientos; sin
embargo, esta atencion
muchas veces depende de
la respuesta de los
proveedores, lo cual
generan las demoras para
enviar la respuesta a su
reclamo a los usuarios.

Es relativo, cada

atencion suele ser un
NUevo caso y requiere
de su debita atencion.

Sin considerar que la pandemia,
afecto la inmediatez de la atencion
de nuestro servicio, si considero
que el reclamo es un servicio
rapido, e inclusive en comparacion
de otros servicios que brindan
otras instituciones.

No, ya que la plataforma de
atencion del Servicio de
Atencion al Ciudadano, es
el primer filtro del usuario al
ingresar para acceder a los
servicios de la Institucion,
fuera de los servicios de la
Direccion de Signos, en ese
sentido, la demanda de
publico es amplia y la falta
de personal perjudica la
rapidez en la atencion

¢ Considera que
podria disminuir el
tiempo de espera
para ser atendido?
;Como?

Dada la demanda de
reclamos que hay, la
Unica forma seria
contratando mas
personal.

Considero que el tiempo de
espera para ser atendido el
usuario no podria disminuir,
ya que dio plazo es el
minimo para esperar una
respuesta del proveedor,
trasladarla y esperar la
comunicacién del usuario,
muchas veces dicho plazo
depende de que el
proveedor analice el caso lo

Si, realizando un filtro
antes de hacerle
entrega de su ticket
de atencion.

Considero que el tiempo de
atencién se podria disminuir
siempre que todos los usuarios
(consumidor y proveedor) cuenten
con un medio electronico de
comunicacion, que nos permita
eliminar con la posibilidad de
eliminar el tiempo que toma la
notificacion de la carta fisica en
sus domicilios, las que en
ocasiones no se concretan,

Si, con la capacitacion y
contratacién de mas
personal, asi como también
realizar las coordinaciones
con distintas aéreas de la
institucion, para elaborar un
espacio de ayuda al
ciudadano que atienda sélo
los procedimientos de las
demas éareas del indecopi,
separando o unificando al
servicio de atencion al




mas pronto posible para
emitir su respuesta.

ampliando mas el tiempo de
gestion.

ciudadano como exclusivo
en materia de proteccion al
consumidor.

¢ Considera cordial
la atencion de las
personas
encargadas en la
atencién a los
usuarios? ¢ Por
qué?

Si considero que si,
ya que para poder
generar los reclamos
tenemos que
comprender al usuario
para luego poder
plasmar su
requerimiento en el
reclamo y para lograr
ello tenemos que
saber escuchar, tener
paciencia y ser
cordiales.

Considero que, para poder
atender a una persona,
CONOCEr SU caso Y
empatizar con ella, se debe
realizar de una manera
cordial, para que pueda ser
atendido de manera
correcta, la atencion del
personal de Indecopi en el
area de reclamos siempre
es cordial, ya que se debe
hacer entender al usuario
que nuestro servicio de
orientacioén es para
ayudarlo.

Si, porque prevalece
la vocacion de servicio
y empatia en el
personal para la
atencion al usuario.

Si considero cordial la atencién de
personal de la atencién al usuario,
ya que el protocolo es bastante
completo, el saludo y la
presentacion de los colaboradores
es cordial y respetuosa, lo que
aplicamos también durante la
atencién de los usuarios como al
finalizar cualquier atencién.

Si, porque el servicio de
brindamos esta
considerado como uno de
los mejores de todo sector
publico, ya que el
profesionalismo, la empatia,
el respeto y la vocacion de
servicio, esta presente en
todos los que forman parte
del SAC.

¢ Como cree usted
que podria mejorar
la atencion del
personal
encargado de
atender al usuario?

Brindandose talleres
continuos sobre
atencion al usuario.

Podria mejorarse la
atencion a las personas si
hubiera mayores
capacitaciones para
mejorar la atencion y
empatia con las personas.

Capacitaciones de
leguaje corporal.

Creo que un personal que esta en
atencion a los usuarios siempre
debe buscar ponerse en el lugar
del usuario y siempre brindar la
atencién que le gustaria recibir,
siendo siempre empatico y
estando a disposicion para lograr
que el usuario logre el cometido
que buscaba en su atencion.

Podria mejorar capacitando
y brindando talleres de
motivacion a los
colaboradores, ya que el
colaborador es el cliente
interno de la institucion.

¢ Considera que la
informacion que
se brinda permite
tomar mejores
decisiones sobre el
tramite a realizar?
¢ Por qué?

Si, siempre y cuando
se le informe bien las
caracteristicas de
cada via, sobre todo
de la etapa de
mediacion.

Considerd que la labor que
se realiza al momento de
orientar o brindar
informacion de nuestras
funciones y competencias
sirve de mucho para que
los usuarios conozcan las
labores de nuestra area y
de Indecopi en general,
para que puedan
encaminar mejor los

Si, debido a la
informacion recibida
decidira que tramite
realizara.

Como ya sefiale antes, considero
que podriamos elaborar un
ranking de las formas de atencién
de los proveedores, lo que
permitiria que el consumidor
considera la misma, antes de
iniciar un reclamo, en contra de un
determinado proveedor o ir de
frente a denuncia administrativa;
por ejemplo, los proveedores que
no brindan una respuesta, lo que
a su vez permitiria que nuestros

Si, porque todos se
encuentran altamente
capacitados para brindar el
servicio, tenemos pleno
conocimiento de los
procedimientos, y se nos
capacita constantemente.




procedimientos que desean
realizar.

esfuerzos se direccionen a
proveedores que realmente
aprovechen nuestra gestion,
generando incentivos econdémicos
para evitar que asignen sus
recursos en defenderse ante una
denuncia y busquen aprovechar el
reclamo para lograr una solucion.

¢ Considera que la
pagina web de
INDECOPI es
totalmente amigable
para los usuarios?
¢ Por qué?

Considero que la
nueva pagina si es
amigable, ya que
tiene un disefio mas
practico y de facil
comprension.

Considero que la pagina
web de INDECOPI, a pesar
de que fue actualizada, aun
no es tan amigable con los
usuarios que por primera
vez ingresan al portal del
INDECOPI para realizar
algun tipo de tramite,
muchas veces ingresar a
una pestafia de algun
servicio que brinda
INDECOPI, genera
diferentes pestafias que
pueden confundir al usuario
si no conoce previamente
de nuestros procesos y
funciones.

No, deberia ser mas
amena.

Me parece que los servicios en
linea deberian estar mas
expuestos en la portada principal
de la pagina web, para que sea de
mayor acceso.

No, porque causa mucha
confusion para poder
buscar un tema en
particular, tienes que
ingresar a varias ventanas
para encontrar
determinados temas, es
poco amigable




ENTREVISTA A USUARIOS DE INDECOPI

INFORMANTES
PREGUNTAS Ul u2 u3 U4 us

¢ Como tomo Desde que estudiaba en la Por medio de un amigo que | Por mi profesién de En las clases del instituto. | Por mi profesion, ya que
conocimiento que universidad, en la facultad de realizo un reclamo y le abogado. soy abogado.
podia presentar un | derecho dieron solucién
reclamo en oportunamente.
INDECOPI?
¢ Considera Si, los considero pertinentes. Si, de la forma virtual que Si, aunque considero | Si, su conciliacion fue Si, porque permite poder
pertinentes las Porque en mi experiencia, ha se esta brindando, porque que deberia ser un rapida y eficiente. arribar a un acuerdo directo
alternativas de logrado solucionar los permite solucionar los precedente a con el proveedor en corto
solucién de problemas conflictos de manera mas considerar en un tiempo; sin embargo,
problemas que le rapida y armoniosa, sin futuro procedimiento podria aplicarse mayor
brinda INDECOPI? necesidad de realizar un sancionador en caso énfasis para la
¢ Por qué? procedimiento que toma se nieguen a brindar participacion del proveedor,

mucho tiempo y dinero. una solucién. ya que, Sé que en varios

casos el proveedor hace
€aso omiso.
i Considera Si son accesibles, pueden Considero que si, Por que Si, estamos en la era | Si, creo que tiene todos Si, creo que tiene todos los
accesibles los mejorar para q sea mas rapida | lo puedes realizar desde digital y estamos ala | los medios, app, web, medios, app, web, call
canales existentes | la atencion, pero en general si casa y sin perder mucho vanguardia. teléfono y presencial. center y presencial.
para presentar es accesible tiempo, aunado a ello es Accesible a la mayoria de | Accesible a la mayoria de
reclamos en que los canales que estan personas. personas.
INDECOPI? ¢4 Por habilitados por INDECOPI
qué? son de facil acceso.
¢ Considera que En la rapidez de las respuestas | Considero que si, como Los procesos Si, deberian filtrar y Si, posiblemente deberian
podrian mejorar los | deben mejorar, q se asigne a reduciendo los plazos para | siempre son priorizar los reclamos con | de variar los plazos en los
procedimientos en un personal responsable del programar las audiencias mejorables. entidades bancarias o procesos, segln los
la gestion de problema y se comunique con de conciliacion y otros establecer a la recepcion proveedores.
reclamos en nosotros para saber ¢ ya estan | actos. un congelamiento del
INDECOPI? ¢ De trabajando en nuestro tema cobro en el monto a
qué manera? reclamar.
¢ Considera que el | Ahora por la pandemia, no ha No, porque desde el Fue célere, hasta Si, en'mi caso el proceso | Si, en mi caso fue rapido;
tiempo de atencién | sido célere, en otros tiempos si | reclamo hasta la fecha de que se brindaron del reclamo fue rapido, sin embargo, sé que, en
fue célere? ¢ Por lo fue. Pero, deben tomar programacion de la plazos adicionales. desde la notificacién hasta | estos tiempos de
qué? alguna medida para audiencia de la conciliacion, la conciliacion del mismo. | pandemia, los plazos se
solucionarlo. tuvo que pasar mas de un han prolongado.
mes, y lamentablemente en




ese lapso de tiempo uno se
perjudica.

¢ Considera que
podria disminuir el
tiempo de espera
para ser atendido?
;Como?

Podria ser que cada persona
que nos atiende tenga un
numero minimo de reclamos o
casos especializados que
atender diariamente, similar a
SUNARP, que controlan la
produccion diaria de cada
registrador.

Bueno en lo personal, el
tiempo que me atendieron
fue rapido, ya que lo hice
por llamada y de inmediato
formularon mi reclamo,
hubo eficiencia del lado del
personal.

Fue un tiempo
prudente mientras no
se den prorrogas.

Quiza, dependiendo su
organizacion.

Si, priorizando segun el
perjuicio ocasionado,
realizando un filtro de los
reclamos.

¢ Considera cordial
la atencion de las
personas
encargadas? ¢ Por
qué?

Si han sido cordiales, han
brindado la informacion
adecuada.

Si, las personas
encargadas de ayudarme
con el reclamo
correspondiente, tanto la
persona que recibio la
llamada, el personal que
tomo a cargo mi reclamo y
la sefiorita que me apoyo
con la creacién de mi
cuenta en la plataforma de
indecopi, fueron
respetuosas y amables.

Cordiales y
profesionales.

Si, tuve muy buena
atencion respecto a los
asesores en INDECOPI,
incluso cuando he llamado
para alguna orientacion.

Si, tuve muy buena
atencion respecto a los
asesores en INDECOPI,
incluso cuando he llamado
para alguna orientacion.

¢ Como cree usted
que podria mejorar
la atencion del
personal encargado
de atender al

Que informen del estado de
nuestra queja o reclamo, en
que va.

No tengo ninguna
observacion, quede
satisfecha con la atencién
en general.

Una atencion
personalizada
tendriamos
excelentes
resultados y por

En general tuve buena
calidad en la atencion.

En general tuve buena
calidad en la atencion.

usuario? actividad econdmica.
¢ Considera que la Si me informaron bien de cOMO | --—------m--m-—- Si, en todo aspecto. | No, fue irrelevante. No, fue irrelevante.
informacion debia hacer sobre mi queja o Me permitié tomar

brindada le permitié
tomar la mejor
decisién sobre el
tramite a realizar?

¢ Por qué?

reclamo, pero, en esta ocasion
aun no me han respondido o
informado en q va la situacién
de mi tramite o mi reclamo, solo
tengo cargo de recepcién.

una mejor decision.




Anexo 5 Subcategorias emergentes

CATEGORIA: Gestion de Reclamos

Familia: Alternativa de reclamo

varias alternativas

alternativa de reclamo o denuncia

alternativas no son correctamente difundidas
alternativas no logran ser correctamente entendidas por los usuarios
alternativas réapidas y gratuitas

alternativas dinamicas, accesibles y progresivas
solucién directa

trasladar malestar a los proveedores

posibilidad de conciliar

arbitraje de consumo

denuncia administrativa

Familia: Canales de atencion

llamada telefénica

aplicativo

correo electrénico

pagina web

presencial

Familia: Procedimientos de solucion

faltas de respuesta de los proveedores

falta de intereses de los usuarios

necesidad de encuestas a los ciudadanos
brecha que cubrir

no contar con formalizacién de notificaciones virtuales

mediacion entre el consumidor y proveedor



CATEGORIA: Satisfaccion del Usuario

Familia: Tiempo de atencion
depende de la carga

plazo de tramitacion

demoras en las respuestas

cada atencion un nuevo caso

la pandemia afecto la inmediatez
demoras por falta de personal
hay demanda de reclamos
contratando mas personal
respuesta del proveedor
realizando filtro previo
notificacion electronica
notificacion fisica

capacitacion

Familia: Atencion del personal
comprender al usuario

conocer su caso y empatizar
vocacion de servicio

protocolo

saludo y presentacion respetuosa
profesionalismo

talleres sobre atencion al usuario.
capacitacion

taller de leguaje corporal

taller de motivacion

Familia: Calidad de la informacion



orientacion

caracteristicas de cada via

encaminan mejor los procedimientos

permite decidir qué tramite realizar

personal altamente capacitado

personal con pleno conocimiento de los procedimientos
pagina web con pestafias que confunden

pagina web causa mucha confusién

pagina web es poco amigable





