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Resumen 

Se utilizó como objetivo general diseñar un modelo de gestión digital que contribuya 

a la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. 

Jaén, 2021. Asimismo, se utilizó un enfoque cuantitativo, con diseño no 

experimental transaccional, de tipo básica – propositivo. Para ello se consideró 

como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual, fue aplicado 

a 77 trabajadores de la EPS Marañón S.A. Llegando a concluir que la gestión digital, 

presenta demasiadas deficiencias, siendo el factor principal que afecta 

directamente a la calidad de servicio en la atención que se brinda a los usuarios. 

Palabras clave: Reclamo, usuario, digitalización, calidad, servicio. 



viii 

Abstract 

The general objective was to design a digital management model that contributes 

to the quality of service in the attention of complaints to users of EPS Marañon S.A. 

Jaen, 2021. Likewise, a quantitative approach was used, with a non-experimental 

transactional design, of a basic-propositional type. For this purpose, the survey was 

used as a technique and the questionnaire as an instrument, which was applied to 

77 workers of EPS Marañón S.A. It was concluded that digital management has too 

many deficiencies, being the main factor that directly affects the quality of service in 

the attention provided to users. 

Keywords: Complaint, user, digitalization, quality, service. 
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I. INTRODUCCIÓN

Para que las entidades públicas puedan optimizar su capacidad de respuesta 

ante las necesidades y exigencias de cada ciudadano, necesitan implementar la 

gestión digital en todas las oficinas y departamentos, ya que, esto permite 

solventar peticiones y optimizar la calidad de vida de las personas, pero para 

ello, se debe preparar a los empleados en el uso correcto y adecuado de la 

operación de los sistemas, de las gestiones, trámites, compras por internet, 

transferencias bancarias, pólizas de seguros (seguros privados, SOAT), mesa 

de partes virtual, clases virtuales, reuniones virtuales, entre otros se realiza por 

internet, debiendo las autoridades establecer objetivos y metas a través de unas 

políticas públicas adaptadas a la realidad actual. En las últimas décadas y en 

países más desarrollados las tecnologías informáticas han progresado 

exponencialmente, al punto tal que la transformación digital ha marcado la pauta 

para la mejor gestión de los servicios públicos de modo que se ha tomado otros 

criterios de gestión; más eficaz y eficiente centrado en el interés y beneficio del 

usuario. (Yasin et al. 2021) Además, la gestión digital ha llegado a desplazar a 

un sector de trabajadores menos calificados; pero los que han aprendido estas 

técnicas, llegan a concretar políticas públicas sin mayor demanda de energía y 

esfuerzo. (Salvador et al. 2020) 

En el contexto nacional, se evidencia que el país requiere conocimiento sobre 

avances y desafíos en la  transformación digital de los sistemas de servicios que 

administra el estado y las empresas, por ello crea la necesidad de implementar 

tecnologías digitales que son componentes del proceso de relación del Perú con 

la OCDE para crear servicios digitales de valor, seguro, confiable y accesible 

para los clientes y sociedad en general, asegurando el pleno derecho de las 

personas en el entorno digital. (OCDE, 2018) En este contexto, es necesario 

adecuar, implementar y mejorar tecnologías para la digitalizar la ayuda de 

servicios en condiciones seguras, confiables y transparentes interactuantes en 

un conglomerado de empresa digital. Esta transformación representa un paso 

obligatorio para toda empresa y organización en el ámbito público y privado. 

(SUNASS, 2021) En las EPS, los servicios no están implementados de acuerdo 

a las políticas públicas y modernización del estado es necesario contar con 

adecuada gestión digital (Adelante GD) para optimizar la calidad del servicio 
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(Adelante CS) y por ende genera satisfacción en los usuarios. (Defensoría del 

Pueblo, 2021) 

Por lo expuesto, el presente trabajo propone un modelo de GD para la atención 

oportuna de reclamos a usuarios de la EPS Marañón SA, para evitar 

desplazamientos y contacto físico con los trabajadores de la empresa, 

reduciendo costos y exposición de personas; más aún durante la pandemia de 

la Covid 19, propiciando de esta forma la atención en menor tiempo posible y 

con satisfacción para los usuarios con la CS que brinda la EPS Marañón S.A. 

Se consideró formular como problema principal ¿Cómo influye el diseño de un 

modelo de gestión digital en la mejora de la calidad de servicio en atención de 

reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén,2021? Asimismo, se 

consideraron los siguientes problemas específicos: PE1. ¿Cuál es el estado 

actual de la gestión digital en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A. Jaén? PE2. ¿Cuáles son las características de la calidad de 

servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén? PE3. 

¿Cuáles son los factores y procesos que inciden en la calidad de servicio en 

atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A.? PE4. ¿Cuáles son las 

estrategias de gestión digital para mejorar la calidad de servicio en atención de 

reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A.? Este trabajo se justifica, en el 

valor social porque va a permitir a la entidad conocer exactamente cuáles son 

los cuellos de botella que vienen ocasionando un malestar en los usuarios, 

permitiendo a las autoridades tomar mejores decisiones que permitan cubrir las 

necesidades de las personas a través de un servicio de calidad de agua y 

alcantarillado. Con respecto al valor teórico, esta investigación se justifica en 

todos los aportes conceptuales de las variables y sus dimensiones considerados 

en este trabajo de diversos investigadores a nivel nacional e internacional. Con 

respecto al valor práctico, este estudio se afianza en las variables, dimensiones 

e indicadores, porque a través de la elaboración y aplicación del instrumento de 

evaluación, se podrá plantear el modelo de GD que permita mejorar la CS. Con 

respecto al valor metodológico, esta investigación se justifica porque las 

derivaciones de este trabajo servirán como antecedente para futuros estudios 

que investiguen una o ambas variables, permitiendo proceder a discutir y 

comparar los resultados, hasta llegar a las conclusiones y recomendaciones. 
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Asimismo, se formuló como objetivo general: Diseñar un modelo de gestión 

digital que contribuya a la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios 

de la EPS Marañón S.A. Jaén. Se consideraron cuatro objetivos específicos: 

OE1. Diagnosticar el estado de la gestión digital en atención de reclamos a 

usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén.  OE2. Analizar la calidad de servicio en 

atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén. OE3. Establecer 

lineamientos para la implementación de un modelo de gestión digital para la 

mejora de la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A. Jaén. OE4. Validar el modelo de gestión digital para la contribución 

al fortalecimiento de la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios 

de la EPS Marañón S.A. Jaén. La hipótesis científica se formula en los términos 

siguiente: El diseño de un modelo de la gestión digital contribuye a la calidad de 

servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén.  Las 

hipótesis específicas son: HE1. El diagnóstico del estado de la gestión digital va 

incidir en el diseño de un modelo de gestión digital para la mejora de la calidad 

de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén. 

HE2. La calidad de servicio en la Empresa Prestadora Marañón S.A es factible 

con el compromiso de los trabajadores y funcionarios. HE3. El análisis de los 

factores y procesos van incidir de manera positiva en la calidad del servicio en 

atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. HE4. Los lineamientos 

para el diseño del modelo de gestión digital contribuirán a mejorar la calidad del 

servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A.
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II. MARCO TEÓRICO

En el presente capitulo se describe y cita las investigaciones de las variables de 

estudio: GD y CS en un contexto internacional, nacional y local de alto impacto 

que sustentan la presente investigación. Se proceden a relatar los antecedentes 

internacionales, considerando los aportes de diferentes investigadores que 

publicaron su trabajo de investigación en revistas indexadas en diversos idiomas, 

los cuales, se proceden a detallar en los siguientes párrafos: 

En Túnez. Zouari y Abdelhedi (2021). Decidieron basarse en un modelo 

SERVQUAL que permita contribuir a la mejora de la CS en la atención de los 

clientes, esgrimieron un trabajo cuantitativo, descriptivo y correlacional, 

aplicando la encuesta a 145 clientes, les permitió evidenciar que la digitalización, 

y las habilidades humanas permiten mejorar la CS que se ofrece a los clientes. 

En Ghana. Bankouru et al. (2021). Investigaron el impacto de la CS digitales en 

la satisfacción de los clientes. Bajo las ecuaciones estructurales con mínimos 

cuadrados parciales, se analizaron 395 encuestas utilizadas en los clientes, 

revelando que la digitalización de los servicios bancarios permite ofrecer una 

mejor CS en la atención a todos los clientes, alcanzado cumplir con las 

expectativas de cada uno de los visitantes a la empresa. 

En Portugal. Fernandes y Oliveira (2021). Adoptaron medidas digitales como los 

asistentes de voz que permitan motivar a los empleados a ofrecer una mejor CS 

a los usuarios, para ello, manipularon un estudio explicativo, no experimental, 

aplicando la encuesta a 238 consumidores, revelando que, si se utiliza una 

gestión digital acorde a las necesidades de la empresa y a las exigencias de sus 

clientes, se podrá mejorar sustancialmente la CS en la atención que se ofrece a 

todos los clientes y visitantes. 

En Dinamarca. Gronholdt (2021). Decidió examinar como las dimensiones 

esenciales de la experiencia digital del cliente impulsa y mejora la calidad de 

servicio. Fue cuantitativo, descriptivo, explicativo, se aplicó el cuestionario a 756 

empresas, demostrando que las dimensiones de la experiencia digital del cliente 

permiten a la empresa obtener un alto rendimiento empresarial, ya que, a través 

de ello la calidad de servicio aumenta de forma masiva. 
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En Kenia. Hu et al. (2021). Decidieron comprender de forma empírica el 

mecanismo de ofrecer soluciones viables a los reclamos de los clientes por una 

baja CS, para ello, utilizaron un modelo estructural dinámico de coeficientes 

aleatorios, aplicando la encuesta a 185 clientes, se demostró que ofrecer una 

alta CS reducen los niveles de abandono de los clientes a la empresa, siendo 

sumamente importante que las empresas utilicen las herramientas digitales ya 

que, esto permite conocer a tiempo preciso las restricciones que vienen 

generando los diversos reclamos de los compradores. 

En Filipinas. Balinado et al. (2021). Determinaron encontrar los factores que 

afectan la complacencia del cliente en la CS posventa, para ello, manipularon el 

modelo de ecuaciones estructurales y un estudio cualitativo, con análisis 

bibliográfico y correlacional. Resolvieron que la empatía y la capacidad de 

respuesta mantienen una relación positiva alta con la complacencia del cliente, 

ya que, al mejorar la CS en la posventa, permite a la empresa conocer si sus 

productos o servicios están cumpliendo con las expectativas de sus 

compradores. 

En Alemania. Brears (2021). Decidió verificar si la gestión digital del agua permite 

optimizar la CS que se ofrece a los usuarios. Fue cualitativo, descriptivo, 

explicativo, con análisis documental, evidenció que al utilizar una gestión digital 

inteligente del agua permite a las empresas que ofrecen este servicio elemental 

ofrecer una calidad de servicio eficiente, permitiendo satisfacer cada una de las 

necesidades de los usuarios. 

En Indonesia. Riananingrum et al. (2021). Decidieron vislumbrar las necesidades 

y perspectivas de los clientes que permite establecer buenas relaciones a través 

de una CS en la atención que se brinda en la organización. Bajo un estudio 

cualitativo y descriptivo, con revisión bibliográfica, se determinó que al utilizar las 

herramientas digitales de forma eficiente la empresa llega a comprender las 

necesidades y a cubrir las perspectivas de sus clientes, mejorando la CS que 

vienen ofreciendo a cada uno de sus compradores. 
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Con respecto a los antecedentes nacionales, se tomaron en cuenta los estudios 

publicados en varios idiomas de investigadores de todo el territorio nacional, los 

cuales, se proceden a detallar en los siguientes apartados: 

En Trujillo. Vilca et al. (2021). Decidieron inspeccionar el progreso en el uso de 

las inteligencias artificiales que permitan predecir la calidad de servicio en las 

transacciones financieras y la seguridad que esta necesita. Bajo un estudio 

cualitativo, descriptivo y explicativo, determinaron que si las entidades 

financieras peruanas utilizarán un sistema de inteligencia artificial acorde a los 

avances tecnológicos se mejora la calidad de servicio de todos sus clientes, ya 

que, brindaría una seguridad total en todas sus operaciones financieras que 

estos realizan en todas las plataformas virtuales que estas empresas ofrecen a 

sus clientes. 

En Lima. Supo (2021). Resolvió estudiar la relación entre la gestión del docente 

e-competente y la CS. Fue no experimental, transversal y correlacional, aplicó la

encuesta a 140 docentes, demostrando a través de un R= 0.837, las variables 

se relacionan de manera positiva muy alta. 

En Jaén. Puican (2021). Propuso establecer la percepción de la CS de los 

usuarios de las entidades gubernamentales, para ello, manipuló un enfoque 

cuantitativo y aplicada, mediante el uso del cuestionario aplicado a 264 usuarios, 

resolviendo la falta de habilidades de comunicación, la falta de conocimiento y 

experiencia profesional ocasionan que la calidad de servicio sea muy baja, 

generando diferentes reclamos de los usuarios porque reciben una atención 

inadecuada. 

En Lima. Contreras (2020). Resolvió verificar la asociación entre la gestión de 

procesos y la calidad de atención, para ello, utilizó un diseño no experimental, 

descriptivo y correlacional, aplicó el cuestionario a 80 trabajadores, evidenciando 

que entre las variables de este trabajo existe una relación positiva moderada 

según un 0.504 (Rho Spearman). 

En Huánuco. Chaupis y Gonzáles (2018). Determinaron la relación entre la 

gestión de competencias digitales y CS, utilizó un no experimental, correlacional, 
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aplicando la encuesta a 36 trabajadores, demostrando a través del Rho de 

Spearman (0.244) que, entre las variables existe una relación positiva baja. 

En Lima. Ircañaupa (2018). Decidió estudiar el grado de asociación entre la 

gestión de las tecnologías de información y CS, para ello, manipuló un estudio 

básico, no experimental, de naturaleza descriptiva y correlacional, aplicó el 

cuestionario a 122 estudiantes, encontrando un R=0.917, demostrando que entre 

las variables existe una relación positiva alta. 

En Lima. Melgarejo (2018). Resolvió estudiar la relación de ITIL V3 en la CS, 

para ello, fue pre experimental, cuantitativo, descriptivo y correlacional. Aplicó la 

encuesta a 181 usuarios, permitiendo evidenciar que entre ambas variables 

existe una relación positiva muy alta (R=0.947). 

En Lima. Quispe (2017). Determinó medir la relación entre el gobierno 

electrónico y satisfacción de los usuarios, para ello, utilizó un enfoque 

cuantitativo, de corte transversal y correlacional, aplicando el cuestionario a 302 

usuarios, revelando que entre estas variables existe una relación positiva 

moderada porque alcanzó un 0.600 (Rho de Spearman). 

Ahora se procede a contextualizar las variables para ello, se tomó en cuenta 

diferentes aportes de investigadores de todos los ámbitos que han publicado 

libros, artículos científicos e informes de gestión. 

Con respecto a la variable gestión digital, es la que provee a las organizaciones 

de una estupenda herramienta que les permite conocer lo que está aconteciendo 

en el campo de acción de la misma. (Senyo et al. 2021) Asimismo, se dice que 

es una estrategia de transformación estructurada que permite a la empresa 

tomar acción de las iniciativas tomadas en un determinado tiempo (Agostino et 

al. 2021). En esta misma línea, se dice que la GD es la implementación 

profesional de estrategias digitales que permiten impulsar resultados 

demostrables en el tiempo beneficiando a los clientes, como a la organización. 

(Criado, 2021) 

La GD se ha convertido en una herramienta esencial para que las empresas que 

se decidan a la producción de bienes, a la mercantilización de productos o a la 

prestación de servicios obtengan altos niveles de rentabilidad, siendo necesario 
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de que se doten de instrumentos virtuales que les permite evidenciar las 

restricciones que vienen ocasionando inconvenientes en los procesos que 

realizan los empleados y gerentes dentro de la organización, ya que, a través de 

la eficiencia, la perseverancia y el control de todos los recursos humanos y 

materiales, se puede reducir los niveles de insatisfacción de los clientes. 

Las dimensiones consideradas en la gestión digital son dos: Las herramientas 

digitales y los canales digitales. (Zamora, 2021) 

Con respecto a la dimensión 1, herramientas digitales, se dice que son paquetes 

informáticos que se encuentran en dispositivos electrónicos y en computadoras, 

teniendo como finalidad facilitar las tareas de la vida cotidiana de acuerdo con la 

necesidad de la organización. (Wichmann et al. 2020) El uso de las herramientas 

digitales ha cambiado la forma en que descubren, evalúan y compran los 

clientes, asimismo cómo usan los productos y cómo comparten información e 

interactúan entre clientes y permanecen conectado con las empresas 

(Tolstolesova et al. 2021).  En la actualidad existen doce herramientas digitales, 

que consienten manejar la intuición y las habilidades que están relacionadas al 

desarrollo de elementos y procesos que permiten a la entidad manipular los 

recursos de forma eficaz y eficiente en beneficio de los usuarios, esas 

herramientas digitales son: La WordPress, el Google Drive, el Pocket, el 

Dropbox, el Google Analytics, el Mailchimp, el Pipedrive y el Woorank. 

(Wichmann et al. 2020) 

Al referirse al funcionamiento de las organizaciones en la era digital, ha avanzado 

significativamente en los municipios de España ha propiciado la mejora y 

crecimiento de los procesos de gestión pública.  (Wichmann et al. 2020) Varias 

de estas ONG han propiciado el afán evolucionista en el sector público de modo 

tal que los han transformado en equipos imprescindibles para el desarrollo. 

(Feroz et al. 2021). El estudio abarca el desempeño de 22 ONG españolas de 

cooperación y desarrollo e indican que a diferencia de presupuestos no sería 

sustantivo en lo referente a condiciones de desempeño con eficiencia 

fundamental para ellas y el público beneficiario. Haciendo del desempeño social 

su mejor fortaleza. (Quintana, 2020) 
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En las últimas décadas el manejo de modernas tecnologías e infraestructura y el 

procesamiento de información como grande cumulas de datos se genera a través 

de los análisis de big data analytics, relacionados con los derechos humanos, es 

necesario e indispensable para la satisfacción de las organizaciones que 

administran servicios públicos. (Xanthopoulou et al. 2021) Ha marcado la 

motivación e incentivo para que, los países en desarrollo, se aborde la necesidad 

de adquirirlos en la medida de sus posibilidades, ya que consideran que se 

orienta a una óptima gestión de recurso y activos, enmarcados dentro de la 

normatividad administrativa de estados con autonomía y sentido de servicio. Mas 

no como una actividad lucrativa. (Merino et al. 2020) 

Con respecto a la dimensión 2, canales digitales, es el medio que a través de las 

redes de datos permite alcanzar una comunicación eficaz con el usuario. 

(Wichmann et al. 2020) Asimismo, se puede argumentar que son las vías de 

distribución de diversos mensajes estratégicos que es transmitido a los usuarios 

para orientar su consumo. (Kaur et al. 2021) Del mismo modo se dice que son 

los canales de comunicación y formularios de medios (de YouTube, consolas de 

juegos juegos, noticias de aplicaciones móviles) han dividido la audiencia de los 

medios tradicionales (televisión, radio, revistas y periódicos), e históricamente, 

las empresas los han utilizado para promocionar sus marcas. (Hagelstein et al. 

2021) Las empresas de hoy deben elegir diferentes canales digitales y cambiar 

su contenido de acuerdo con las tendencias que cambian rápidamente, y 

aprender a crear e innovar continuamente en la exhibición de todos los productos 

y servicios, de modo que puedan atraer la atención de los clientes para obtener 

productos y/o servicio.  (Wichmann et al. 2020) 

Con la herramienta big data, la información que se genera continuamente por 

medio de los dispositivos tecnológicos como los teléfonos inteligentes abarca 

inclusive hasta características antropométricas de los usuarios, respetando sus 

derechos humanos. (Breit et al. 2020) Las investigaciones realizadas centran el 

análisis en las reglas legales aplicables a las personas usuarias de los servicios 

de agua y saneamiento. (Hernández et al. 2020) 

Las TIC proveen nuevas y mejores opciones en el desarrollo de la gestión 

municipal en todo el planeta en la medida y dimensión en la que han sido 
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implementadas con eficiencia, responsabilidad y beneficio para usuarios en 

diferentes sectores de los gobiernos nacionales y locales.  (Breit et al. 2020) En 

este aspecto es pertinente considerar que la sociedad actual, ha logrado un 

abanico de oportunidades y amenazas que han originado elementos 

constitutivos de la cultura digital. El sector digital, abre nuevas opciones, plantea 

retos de diversa índole. (Krotel, 2021) Las estructuras de las naciones 

desarrolladas tienen como bases, un entramado tecnológico e informático. 

(Blanco et al. 2020) 

La rentabilidad, se dice que es el resultado de multiplicar el margen de beneficios 

por la rotación de los activos. Asimismo, se define como el resultado favorable 

por haber aplicado estrategias convincentes obtenido por la sociedad durante un 

periodo determinado. (Rahman et al. 2021) Este método de productividad está 

basado en mediciones Interacción con el cliente y expansión a través de más 

puntos de contacto digitales, medir el retorno de la inversión en marketing 

requiere nuevas herramientas financieras. Invertir en clientes es rentable, porque 

en cualquier negocio, algunos clientes incurrirán en costos excesivamente altos. 

(Rahman et al. 2021) El valor de por vida de un cliente tiene diferentes factores: 

volumen de compra, precio, frecuencia de compra, tasa de retención o tasa de 

abandono, opciones de descuento, etc. (Anton, 2021) 

La globalización orienta al progreso de las TIC que son asumidas por los 

gobiernos municipales como actores fundamentales de relaciones nacionales e 

internacionales. Las TICs en conjunto, son herramientas muy útiles en la gestión 

pública para beneficiar a todos los ciudadanos. (Pincheira et al. 2021) El autor 

realizó una investigación de los gobiernos locales, para instituir y fortalecer 

acciones encaminadas a la gestión de recursos y uso de las tecnologías digitales 

como gestión del cambio. (Wang et al. 2021) El análisis se realiza desde la 

perspectiva de la gobernanza y la nueva teoría diplomática. (Fernández, 2021) 

Se analizó el impacto y las oportunidades que el software con inteligencia 

artificial puede brindar para promover las operaciones del sector salud 

colombiano y optimizar el desempeño de la cadena de suministro y se determinó 

que la cadena de suministro requiere de lo más necesario para implementar 

soluciones basadas en software inteligente. (Arango, 2021)   
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Con respecto a la variable CS, en la actualidad, cuando se trata de calidad, 

puede escucharlos hablar sobre la calidad de la educación, de la industria y no 

puede dejar de mencionar la CS. Este es un tema muy importante y la base de 

cualquier negocio debido al fracaso o el éxito de la organización. (Marchesi et al. 

2021) 

Desde que el Gobierno privatizó las empresas con la intención de perfeccionar 

la CS en la atención y en todas las fases que se necesita para demostrar la 

eficiencia respectiva, no se ha logrado, muy al contrario, hoy en día los usuarios 

vienen pagando montos de consumo muy elevados, pese que el Estado 

contribuye económicamente a esas empresas de servicios de agua y 

alcantarillado se evidencian diferentes situaciones negativas que ocasionan que 

diariamente existan diferentes reclamos por los usuarios. (Nugra et al. 2021) 

Asimismo, se crearon diferentes instituciones como la SUNASS, que tiene como 

funcional principal regular las tarifas que pagan los usuarios, que a la fecha no 

se evidencian buenos resultados en beneficio de la economía familiar. (Ministerio 

de Desarrollo Agrario y Riego [MDAR], 2021) 

El agua por ser un elemento vital para la existencia humana, se debe contemplar 

bajo un régimen normativo que permita mantener un producto que es el agua de 

calidad que proteja la salud y bienestar de cada integrante de las familias, para 

ello, se necesita que las entidades que han sido creadas para fiscalizar y regular 

todos los procesos que llevan a cabo las empresas responsables de ofrecer este 

servicio a nivel nacional, cumplan eficazmente con cada parámetro que las 

normas exigen y sobre todo que permitan cubrir las necesidades de cada 

persona. (SUNASS, 2021). 

La CS, se define como el nivel de cumplimiento de las perspectivas de los 

clientes que consigue los servicios que la organización ofrece. (Devarasetty & 

Reddy, 2021) Asimismo, se dice que es el grado de diferencia entre las 

posibilidades o deseos del cliente basadas en la tangibilidad, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. (Slimani et al. 2021) En otras 

palabras, se dice que es la percepción que los compradores poseen acerca del 

producto que comercializa o de los servicios que se ofrece en la entidad, 

debiendo siempre actuar con seguridad y empatía,  con fiabilidad, manteniendo 
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un alto nivel de capacidad de respuesta en beneficio de los clientes y que los 

elementos tangibles sean los mejores en beneficio de los compradores. 

(Regencia & Yu, 2021) 

Con respecto a la dimensión 1 elementos tangibles, con respecto a tangible se 

refiere a todo aquello que se puede tocar y observar en un determinado momento 

y en un espacio específico. (Ortega et al. 2021) Asimismo, es el aspecto de la 

ubicación física, el equipo, los recursos humanos y las herramientas de 

información. Todas estas características transmiten una imagen física o 

representación del servicio, y los usuarios las utilizan específicamente para 

evaluar calidad. Se puede demostrar que esto es un indicio de que el plan de la 

agencia puede consolidar la fidelidad y que este número físico debe superar la 

espera del usuario. (Vilca et al. 2021) 

Esta dimensión se refiere a todas las cosas físicas que posee la empresa para 

llevar a cabo cada una de las operaciones que se necesitan para ofrecer los 

servicios de agua y alcantarillado en los domicilios de las personas, debiendo 

siempre velar por los intereses de los usuarios sin importar su condición, su raza, 

su origen y su religión, debiendo siempre primar el respeto a la dignidad humana. 

(Contreras, 2021) 

Con respecto a la dimensión 2, es la confiabilidad, que es la capacidad de 

reconocer las vicisitudes de la vida, reducir los errores y buscar soluciones para 

prevenir los riesgos.  (Ortega et al. 2021) 

A través de la mejora de los procesos, la innovación tecnológica y Capacitación 

del personal, proporcione información. La fiabilidad es el factor principal de la 

resistencia del producto y el servicio presenta un rendimiento funcional 

suficiente. (Pumacayo et al. 2019) Asimismo, hace mención que los empleados 

y quienes toman las decisiones en la empresa deben tener mucho cuidado al 

momento de orientar y atender a los usuarios, ya que, de esto depende el éxito 

de la gestión y sobre todo del alcance de los objetivos institucionales, para ello, 

se necesita que todos los empleados y autoridades brinden una atención 

personalizada a todos los clientes sin ninguna excepción. (Toala & Hinojosa, 

2021) 
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En cambio, la dimensión 3 la capacidad de respuesta, son las acciones que 

permite ayudar a los usuarios y proporcionar disponibilidad del servicio lo antes 

posible. Ésta es también una cualidad ética que todos tenemos y que los 

empodera para reflexionar, gestionar, orientar y evaluar el impacto de sus 

acciones, que permita proteger a los usuarios brindándoles una atención rápida 

y segura.  (Ortega et al. 2021) 

En este caso se debe considerar el uso de insumos de calidad que permitan 

ofrecer el servicio de agua en condiciones necesarias que no dañen la salud de 

las personas, asimismo, deben mantener una fluidez en la atención que permita 

interactuar de forma pacífica y armoniosa con cada uno de los clientes, pero para 

ello, se necesita que la empresa cuente con personal con habilidades 

comunicativas. (Benites et al. 2021) 

La dimensión 4 seguridad, se dice que además de las habilidades que inculcan, 

también incluyen las competencias y la atención que los empleados demuestran 

en términos de los servicios que brindan.  (Ortega et al. 2021) En algunos 

servicios, la confianza representa el sentimiento del cliente de estar acordado en 

su profesión y / o transacciones a través del servicio, lo cual puede decirse que 

es la capacidad, habilidad y calificación de las personas para brindar 

conocimientos sobre información de manera relajada, sencilla y precisa. 

De la misma forma, las autoridades y empleados, deben proteger los datos de 

los clientes, cuidando la privacidad de los compradores, debiendo brindar 

información clara y precisa tomando en cuenta el tipo de consulta o reclamo que 

los usuarios han realizado, debiendo siempre ser amables ante cualquier 

circunstancia. (Sugiarto & Octaviana, 2021) 

La dimensión 5 la empatía, es el nivel de atención personalizada que la agencia 

brinda a sus usuarios. Además, la empatía está brindando a los usuarios una 

atención diligente y personalizada.  (Ortega et al. 2021) Finalmente, es la 

capacidad innata del ser humano, que nos permite comprender a los demás, 

ponernos en su lugar, comprender sus métodos de razonamiento, comprender y 

verificar sus puntos de vista, mejorar las relaciones interpersonales y obtener 
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buenas relaciones interpersonales. Comunica y crea sentimientos de compasión, 

comprensión y sutileza. (Sugiarto & Octaviana, 2021) 

De la misma forma, se dice que cada uno de los integrantes de la organización 

deben mantener un nivel de preocupación alto al momento buscar alternativas 

de solución a los reclamos o sugerencias que los clientes han realizado, 

demostrando siempre calidez en la atención y brindando información que 

realmente necesite el comprador que posee la organización. (Sugiarto & 

Octaviana, 2021) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación es básica, por qué sirve de cimiento a la investigación 

aplicada o tecnológica, (Ñaupas et al. 2018). 

La investigación es descriptiva, propositiva de corte transversal y enfoque 

cuantitativo y paradigma positivista. El diseño es el siguiente: 

Dónde 

M: muestra 

O: observación 

P: Propuesta  

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: GD 

Definición conceptual: Es la que provee a las organizaciones de una estupenda 

herramienta que les permite conocer lo que está aconteciendo en el capo de 

acción de la misma. (Senyo et al. 2021) 

Definición operacional: Fue evaluada a través de sus dimensiones: Las 

herramientas y los canales digitales. 

Indicadores: Objetivos institucionales, software profesional, gestión 

laboral, procesos de atención, comunicarse con los usuarios, problema técnico. 

Procesos administrativos, actividades programadas, redes sociales, equipo de 

personas, corte de servicio, atención oportuna 

Escala de medición: Ordinal 

Variable independiente: CS 

Definición conceptual: Es el grado de satisfacción de las expectativas del 

cliente para obtener productos o servicios brindados por la organización. 

(Devarasetty & Reddy, 2021) 

O P 
M 
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Definición operacional: Esta variable ha sido evaluada: Elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Indicadores: Datos personales, atención prescrita, confianza, personal 

calificado, reclamos, tiempo para su atención. Historial de pagos, personal 

técnico, solucionar su problema, orden de llegada. Motivo de su consulta, 

amabilidad, respeto y paciencia, problema de su servicio. herramientas y 

equipos, señalización de los lugares seguros 

Escala de medición: Ordinal 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

Población: Para este estudio se consideró al total de trabajadores que ascienden 

a 77 de la EPS Marañón de la ciudad de Jaén. Es una recopilación de todos los 

elementos involucrados en la investigación (Bernal, 2010). 

Empleados de la EPS Marañón S.A. 

Tipo de empleado Cantidad % 

Varones 65 84 

Mujeres 12 16 

Total, población 77 100 

Nota: Empresa Prestadora EPS Marañon S.A. 

Muestra:  Para este caso, se tomó en cuenta a la totalidad de los 

trabajadores, llegando a un total de 77 de la EPS Marañón de la ciudad de Jaén. 

Forma parte de la población seleccionada, de la que realmente obtiene la 

información del desarrollo de la investigación, y mide y observa las variables de 

la investigación. (Baena, 2017). 

Unidad de análisis: Se tomaron en cuenta a los trabajadores de la EPS 

Marañón de la ciudad de Jaén 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Fue la encuesta, porque solo se pretende recolectar datos que permita procesar 

dicha información hasta llegar a los resultados. (Chávez, 2017) 

El instrumento utilizado es el cuestionario, porque es una herramienta que 

se emplea para recoger datos de los participantes de la muestra. (2017) 
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3.5. Procedimientos 

Se adaptaron los instrumentos de Zamora  (2021) en lo que respecta a la variable 

gestión digital, con respecto a la variable calidad de servicio se tomó en cuenta 

el instrumento de Ayala (2021), posteriormente, se procedió a la búsqueda de 

profesionales con grado de doctor y amplia experiencia en gestión digital y 

gestión pública, para que validen el instrumento. Asimismo, se presentó la 

solicitud a la entidad para obtener la autorización, inmediatamente después de 

obtener la autorización, se procedió a aplicar la encuesta a los trabajadores, 

trasladando dichos datos a una hoja de Excel y al SPSS Vr. 26, permitiendo 

obtener las tablas y figuras de las variables de estudio y de cada una de las 

dimensiones, hasta llegar a las conclusiones y recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Método estadístico descriptivo: Permite a los investigadores construir 

tablas y figuras utilizando datos obtenidos de encuestas aplicadas. 

3.7. Aspectos éticos 

Se ha cumplido con las políticas y reglas de la UCV según el código de ética, en 

la elaboración de trabajos de investigación, de la misma forma se ha cumplido 

con utilizar las normas APA séptima edición en cada fragmento de información 

obtenida de trabajos de investigación, revistas, libros, etc., cumpliendo en 

respetar y valorar el esfuerzo y sacrificio de sus autores. Asimismo, los 

instrumentos que se van a utilizar ya han sido validados y aplicados en trabajos 

anteriores, con el propósito de cumplir con las exigencias de la universidad. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Diseñar un modelo de gestión digital que contribuya a la CS en atención 

de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén. 

La transformación digital permite a las organizaciones tener éxito en esta era 

virtual. Para la empresa, este éxito significa mayores ingresos y mayores 

ganancias. Para otros tipos de organizaciones, como las organizaciones sin fines 

de lucro, los indicadores digitales de éxito que implementan les permiten servir 

mejor a sus partes interesadas y buscar mejorar continuamente los intereses de 

todos los usuarios. En definitiva, la gestión digital es la implementación 

profesional de estrategias digitales informadas para promover los resultados de 

un impacto positivo en la misma entidad y en cada ciudadano, aumentando así 

la satisfacción de los usuarios con los servicios que brindan, especialmente en 

todos los procesos administrativos y técnicos intermedios.
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4.2. Estado de la gestión digital en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A. Jaén. 

Tabla 1  

Herramientas digitales 

Nº Dimensión 1. Herramientas digitales Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 Considera usted: Qué las herramientas digitales son importantes para el 
logro de los objetivos institucionales 

88 0 5 3 4 

2 Considera importante contar con un software profesional para los 
procesos en la entidad 

87 1 5 3 4 

3 Es importante el uso de las herramientas digitales en su gestión laboral 
diaria 

87 1 5 4 3 

4 Considera usted que las herramientas digitales pueden mejorar sus 
procesos de atención 

1 88 3 5 3 

5 Cree usted que es importante el uso de las herramientas digitales para 
comunicarse con los usuarios 

90 0 4 3 3 

6 Contar con herramientas digitales mejora la relación de la entidad con los 
usuarios 

2 88 4 5 1 

7 El uso de las herramientas digitales permite a la entidad reconocer el 
problema técnico del servicio antes que ocasione daños materiales a los 
usuarios 

27 26 14 18 14 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

Según la Tabla 1, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., con respecto al logro de objetivos alcanzó un 88% en el nivel nunca, en 

cambio, en la importancia de contar con un software profesional alcanzó un 87% 

en el nivel nunca, con respecto a la importancia del uso de las herramientas 

digitales obtuvo un 87% en el nivel nunca, seguidamente tenemos a la percepción 

sobre sí las herramientas digitales permiten mejorar los procesos de atención 

alcanzó un 88% en el nivel casi nunca, seguidamente tenemos a la importancia 

sobre el uso de herramientas digitales para comunicarse con los usuarios alcanzó 

un 90% en el nivel nunca, seguidamente tenemos sobre sí las herramientas 

digitales mejora la relación de la entidad con los usuarios, alcanzando un 88% en 

el nivel casi nunca, y por último tenemos sí el uso de herramientas digitales permite 

a la entidad reconocer el problema técnico del servicio alcanzó un 26% en el nivel 

casi nunca. Revelando que el desconocimiento de las herramientas digitales causa 

temor en los empleados, porque se observa que más de la mitad son trabajadores 

mayores a 50 años de edad, impactando negativamente que se adapten a los 

cambios tecnológicos. 
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Tabla 2  

Dimensión canales digitales 

Nº Dimensión 2. Canales digitales Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 Considera importante que los trabajadores y usuarios conozcan sobre los 
canales digitales que utiliza la entidad en los procesos administrativos 

87 1 5 3 4 

2 Considera importante utilizar los canales tradicionales como la TV, Radio o 
periódicos para publicar comunicados sobre las actividades programadas 

90 1 4 4 1 

3 Cree usted que las redes sociales permiten el reconocimiento de la entidad 0 90 5 1 4 
4 Considera relevante contar con un equipo de personas que brinden soporte 

en los canales digitales no tradicionales como el marketing digital 
0 2 90 3 5 

5 Usaría los canales digitales para compartir comunicados sobre el corte de 
servicio  

1 2 88 4 5 

6 Considera usted que los canales digitales permiten dar una atención oportuna 
a los requerimientos de los ciudadanos 

86 2 4 4 4 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

Según la Tabla 2 revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., con respecto a la importante de que conozcan los usuarios sobre los canales 

digitales que la entidad utiliza alcanzó un 87% en el nivel nunca, seguido por el uso 

de los canales tradicionales alcanzó un 90% en el nivel nunca, asimismo, sobre las 

redes sociales alcanzó un 90% en el nivel casi nunca, seguidamente tenemos  

sobre sí es relevante que cuenten con equipo de personas que brinden soporte en 

los canales digitales alcanzó un 90% en el nivel a veces, seguidamente tenemos 

sobre el uso de los canales digitales para compartir comunicados alcanzó un 88% 

en el nivel a veces, por último tenemos sí es que los canales digitales permiten una 

atención oportuna hacia los usuarios, alcanzando un 86% en el nivel nunca. 

Revelando que la empresa no considera importante que los trabajadores y usuarios 

no tomen conocimiento sobre los canales digitales que la empresa posee, utilizando 

deliberadamente los canales tradicionales, trayendo a la entidad gastos elevados 

sin ningún resultado positivo, ocasionando que los comunicados que la entidad 

transmite sobre cortes de servicio por problemas de cambio climático los usuarios 

no se enteren en su debido momento, ocasionando que los reclamos aumenten y 

con ello la insatisfacción sobre el servicio.
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4.3. Analizar la CS en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón 

S.A. Jaén. 

Tabla 3  

Dimensión seguridad 

Nº Dimensión 3. Seguridad Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 La entidad demuestra respeto con respecto al resguardo de sus datos 
personales 

1 0 91 4 4 

2 La información brindada por parte del personal respecto a la atención 
prescrita, es clara 

0 2 88 5 5 

3 El personal que lo atiende le inspira confianza 0 90 4 1 5 
4 El servicio cuenta con personal calificado para informar y orientar a los 

usuarios 
0 3 91 2 4 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 
 

Según la Tabla 3, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., sobre el resguardo de los datos personales de los usuarios obtuvo un 91% en 

el nivel a veces, seguidamente tenemos sobre sí la información brindada a los 

usuarios es clara obtuvo un 88% en el nivel a veces, asimismo, tenemos sobre si 

dentro de la entidad se inspira confianza obtuvo un 90% en nel nivel casi nunca, 

por último tenemos sobre si se cuenta con personal calificado en informar y orientar 

a los usuario, alcanzando un 91% en el nivel a veces. Revelando que los 

trabajadores en algunas ocasiones brindan una atención clara y precisa a los 

usuarios, asimismo, se evidencia que algunos empleados están calificados para 

informar y orientar a los usuarios.  
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Tabla 4  

Dimensión capacidad de respuesta 

Nº Dimensión 4. Capacidad de respuesta Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 Considera que el lugar donde colocan los reclamos está a la vista 
de todos los usuarios 

0 87 5 3 5 

2 El tiempo para su atención es el necesario 0 1 91 3 5 
3 Fue atendido de forma cortés por el personal  25 23 17 17 18 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

 

Según la Tabla 4, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., en relación a la ubicación del libro de reclamaciones, alcanzó un 87% en el 

nivel casi nunca, seguidamente tenemos sí el tiempo que se brinda a los usuarios 

es necesario obtuvo un 91% en el nivel a veces, por último, tenemos si es que 

dentro de la entidad se atiende a los usuarios de forma cortés alcanzó un 25% en 

el nivel nunca. Revelando que la entidad en algunas ocasiones coloca el libro y 

buzón de reclamos a la vista de los usuarios, asimismo, en algunas oportunidades 

el gerente otorga un tiempo prudente para atender las sugerencias y reclamos de 

los usuarios, atendiendo de forma cortés y paciente.  
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Tabla 5  

Dimensión fiabilidad 

Nº Dimensión 5. Fiabilidad Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 Su historial de pagos se encuentra actualizado en la base de datos   0 1 91 3 5 
2 Hay disponibilidad de personal técnico para que puedan acudir a su domicilio 

a atender algún problema de los servicios 
1 87 4 5 3 

3 El profesional que lo atendió se interesó en solucionar su problema  0 88 5 3 4 
4 Fue atendido sin diferencia alguna con relación a las otras personas que 

llegaron a la empresa y respetando el orden de llegada 
1 87 4 5 3 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

 

Según la Tabla 5, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., sobre sí el historial de pagos se encuentran actualizados en la base de datos 

alcanzó un 91% en el nivel a veces, seguidamente tenemos sí la empresa cuenta 

con personal técnico disponible para atender los problemas que aquejan los 

servicios, alcanzando un 87% en el nivel casi nunca, del mismo modo, sobre la 

solución de problemas alcanzó un 88% en el nivel casi nunca y por último tenemos 

sobre sí la atención que se da en la empresa es de acuerdo al orden de llegada 

alcanzó un 87% en el nivel casi nunca. revelando que la Empresa en algunas 

ocasiones posee un historial de pagos actualizado, asimismo, que en algunas 

oportunidades mantiene disponible a personal técnico para atender los reclamos 

por el deficiente servicio de agua en los domicilios de los usuarios, solucionando en 

algunas ocasiones el problema.  
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Tabla 6  

Dimensión empatía 

Nº Dimensión 6. Empatía Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 El personal de atención al usuario le brinda el tiempo necesario para 
preguntas fuera del motivo de su consulta 

87 1 4 5 3 

2 El personal del servicio lo trata con amabilidad, respeto y paciencia 87 0 4 5 4 
3 Comprendió la explicación que le brindaron sobre su problema de su 

servicio 
87 1 7 0 5 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

Según la Tabla 6, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., con respecto a la atención al usuario fuera de motivo de consulta alcanzó un

87% en el nivel nunca, asimismo, con el tema del trato con amabilidad, respeto y 

paciencia alcanzó un 87% en el nivel nunca, por último, tenemos sobre si la 

explicación que le brindaron fue comprendida obtuvo un 87% en el nivel nunca.  

Revelando que algunos trabajadores de la institución no otorgan el tiempo 

necesario para atender las consultas de los usuarios, porque el personal no trata 

con amabilidad, respeto y paciencia a los usuarios y sobre todo porque no se 

interesan en que los usuarios hayan comprendido las explicaciones dadas sobre el 

problema del servicio que presentan los ciudadanos. 
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Tabla 7 

Dimensión tangible 

Nº Dimensión 7. Tangible Porcentajes 
N CN AV CS S 

1 La sala de espera se encuentra limpia y es cómoda 87 3 4 1 5 
2 El área técnica cuenta con las herramientas y equipos necesarios para 

su atención 
87 1 5 1 5 

3 La señalización de los lugares seguros dentro de la empresa es visible 
por los usuarios 

0 90 2 4 4 

Nota: Datos SPSS vr.26 aplicación de encuesta. 

 

Según la Tabla 7, revela que la percepción de los trabajadores de la EPS Marañón 

S.A., sobre si la sala de espera se encuentra limpia y es cómoda alcanzó un 87% 

en el nivel nunca, con respecto si el área técnica cuenta con herramientas y equipos 

necesarios para la atención alcanzó un 87% en el nivel nunca y por último tenemos 

si la señalización de lugares seguros dentro de la entidad es visible alcanzó un 90% 

en el nivel casi nunca. Revelando que la institución no cuenta con los ambientes 

adecuados, porque el área técnica no cuenta con las herramientas y equipos 

necesarios para brindar una eficiente atención a los usuarios, porque no existe una 

señalización correcta y adecuada de los lugares seguros en caso de algún 

problema imprevisto dentro de las instalaciones de la empresa.
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V. DISCUSIÓN

Con respecto al objetivo general: Diseñar un modelo de GD que contribuya a la CS 

en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén. Para la gestión 

digital se consideró el aporte de Senyo et al., (2021), donde revela que es la que 

provee a las organizaciones de una estupenda herramienta que les permite conocer 

lo que está aconteciendo en el campo de acción de la misma.  

Los resultados alcanzados en esta variable evidenciaron que al aplicar la propuesta 

se mejora considerablemente la CS en la atención del usuario, permitiendo a la 

institución demostrar que le importa el bienestar común de cada uno de los 

ciudadanos que hacen uso de sus servicios, asimismo, permite a los empleados y 

autoridades ser más eficientes en la ejecución de sus labores cotidianas, 

permitiendo a la entidad alcanzar sus objetivos estratégicos planteados en el Plan 

Estratégico Institucional - PEI. 

Con estos resultados, se evidencia que la gestión digital es esencial para todo tipo 

de organizaciones, porque les permite estar en tiempo real con cada uno de sus 

usuarios o clientes, porque a través de las herramientas digitales y los canales 

virtuales, se conoce en poco tiempo el nivel de satisfacción de las personas que 

consumen nuestros productos o utilizan nuestros servicios. 

Con respecto a la teoría de la variable CS, se tomó en cuenta el aporte de 

Devarasetty y Reddy (2021), mencionaron que la obtención del producto o servicio 

brindado por la organización es el grado de satisfacción de las expectativas del 

cliente. 

Los resultados que se alcanzaron en la variable CS, demostraron que los mismos 

empleados aceptan que la entidad no se preocupa en ofrecer y brindar una CS en 

la atención, dejando de lado los intereses de los ciudadanos y solo preocupándose 

por otros intereses, siendo necesario que la propuesta planteada sea ejecutada de 

manera inmediata que permite evidenciar las restricciones y con ello puedan tomar 

mejores decisiones. 

Se evidencia que, si la empresa mejora sus procesos de atención, orientación y la 

parte técnica del servicio entonces mejora la CS que se brinda a los usuarios, 

siendo la razón por el cual las organizaciones deben priorizar ofrecer un servicio de 

calidad acorde a las exigencias y necesidades de sus consumidores. 
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Con respecto al primer objetivo específico: Diagnosticar el estado de la gestión 

digital en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén. Se 

consideró el aporte teórico de Agostino et al., (2021), porque la define como la 

estrategia de transformación estructurada que permite a la empresa tomar acción 

de las iniciativas tomadas en un determinado tiempo, que está compuesta por 

herramientas digitales y canales digitales. Con respecto a las herramientas digitales 

Wichmann et al., (2020), la define  como los paquetes informáticos que se 

encuentran en dispositivos electrónicos y en computadoras, teniendo como 

finalidad facilitar las tareas de la vida cotidiana de acuerdo a la necesidad de la 

organización.  

Los resultados de las herramientas digitales revelan que la percepción de los 

trabajadores de la EPS Marañón S.A., con respecto al logro de objetivos alcanzó 

un 88% en el nivel nunca, en cambio, en la importancia de contar con un software 

profesional alcanzó un 87% en el nivel nunca, con respecto a la importancia del uso 

de las herramientas digitales obtuvo un 87% en el nivel nunca, seguidamente 

tenemos a la percepción sobre sí las herramientas digitales permiten mejorar los 

procesos de atención alcanzó un 88% en el nivel casi nunca, seguidamente 

tenemos a la importancia sobre el uso de herramientas digitales para comunicarse 

con los usuarios alcanzó un 90% en el nivel nunca, seguidamente tenemos sobre 

sí las herramientas digitales mejora la relación de la entidad con los usuarios, 

alcanzando un 88% en el nivel casi nunca, y por último tenemos sí el uso de 

herramientas digitales permite a la entidad reconocer el problema técnico del 

servicio alcanzó un 26% en el nivel casi nunca. Revelando que el desconocimiento 

de las herramientas digitales causa temor en los empleados, porque se observa 

que más de la mitad son trabajadores mayores a 50 años de edad, impactando 

negativamente que se adapten a los cambios tecnológicos. 

Son amparados por Zouari y Abdelhedi (2021), porque evidenciaron que la 

digitalización, y las habilidades humanas permiten mejorar la CS que se ofrece a 

los clientes.  Por Fernandes y Oliveira (2021), porque revelaron que, si se utiliza 

una GD acorde a las necesidades de la empresa y a las exigencias de sus clientes, 

se podrá mejorar sustancialmente la CS en la atención que se ofrece a todos los 

clientes y visitantes.  
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Se puede indicar que los resultados revelan que la empresa no les brinda las 

herramientas virtuales necesarias para que estos puedan cumplir fehacientemente 

con sus labores diarias, ocasionando que no se cuente con un padrón actualizado 

de los reclamos que realizan los usuarios por los problemas técnicos en el servicio 

el cual viene ocasionando daños materiales a gran parte de los usuarios. 

Los resultados de los canales digitales revelaron que la percepción de los 

trabajadores de la EPS Marañón S.A., con respecto a la importante de que 

conozcan los usuarios sobre los canales digitales que la entidad utiliza alcanzó un 

87% en el nivel nunca, seguido por el uso de los canales tradicionales alcanzó un 

90% en el nivel nunca, asimismo, sobre las redes sociales alcanzó un 90% en el 

nivel casi nunca, seguidamente tenemos  sobre sí es relevante que cuenten con 

equipo de personas que brinden soporte en los canales digitales alcanzó un 90% 

en el nivel a veces, seguidamente tenemos sobre el uso de los canales digitales 

para compartir comunicados alcanzó un 88% en el nivel a veces, por último 

tenemos sí es que los canales digitales permiten una atención oportuna hacia los 

usuarios, alcanzando un 86% en el nivel nunca. Revelando que la empresa no 

considera importante que los trabajadores y usuarios no tomen conocimiento sobre 

los canales digitales que la empresa posee, utilizando deliberadamente los canales 

tradicionales, trayendo a la entidad gastos elevados sin ningún resultado positivo, 

ocasionando que los comunicados que la entidad transmite sobre cortes de servicio 

por problemas de cambio climático los usuarios no se enteren en su debido 

momento, ocasionando que los reclamos aumenten y con ello la insatisfacción 

sobre el servicio. 

Estos datos son respaldados por el trabajo de Gronholdt (2021), porque reveló que 

las dimensiones de la experiencia digital del cliente permiten a la empresa obtener 

un alto rendimiento empresarial, ya que, a través de ello la calidad de servicio 

aumenta de forma masiva. Por Bankouru et al., (2021), porque revelaron que la 

digitalización de los servicios bancarios permite ofrecer una mejor CS en la atención 

a todos los clientes, alcanzado cumplir con las expectativas de cada uno de los 

visitantes a la empresa. Asimismo, lo hace el estudio de Puican (2021), porque 

resolvió que la falta de habilidades de comunicación, la falta de conocimiento y 

experiencia profesional ocasionan que la calidad de servicio sea muy baja, 
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generando diferentes reclamos de los usuarios porque reciben una atención 

inadecuada. 

Analizando estos datos se puede indicar que la empresa no considera importante 

que los trabajadores y usuarios no tomen conocimiento sobre los canales digitales 

que la empresa posee, utilizando deliberadamente los canales tradicionales, 

trayendo a la entidad gastos elevados sin ningún resultado positivo, ocasionando 

que los comunicados que la entidad transmite sobre cortes de servicio por 

problemas de cambio climático los usuarios no se enteren en su debido momento, 

ocasionando que los reclamos aumenten y con ello la insatisfacción sobre el 

servicio. 

Tomando en cuenta el objetivo 2: Analizar la CS en atención de reclamos a usuarios 

de la EPS Marañón S.A. Jaén.  Para este punto se consideró el aporte teórico de 

Regencia y Yu (2021), donde menciona que la calidad de servicio es la percepción 

que los compradores poseen acerca del producto que comercializa o de los 

servicios que se ofrece en la entidad, debiendo siempre actuar con seguridad y 

empatía, con fiabilidad, manteniendo un alto nivel de capacidad de respuesta en 

beneficio de los clientes y que los elementos tangibles sean los mejores en 

beneficio de los compradores. Esta variable estuvo compuesta por los elementos 

tangibles, donde Ortega et al., (2021), manifestaron que es todo aquello que se 

puede tocar y observar en un determinado momento y en un espacio específico. 

Con respecto a la confiabilidad, se dice que es capacidad de reconocer las 

vicisitudes de la vida, reducir los errores y buscar soluciones para prevenir los 

riesgos. Con respecto a la capacidad de respuesta se revela que son las acciones 

que permite ayudar a los usuarios y proporcionar disponibilidad del servicio lo antes 

posible. Ésta es también una cualidad ética que todos tenemos y que los empodera 

para reflexionar, gestionar, orientar y evaluar el impacto de sus acciones, que 

permita proteger a los usuarios brindándoles una atención rápida y segura. Con 

respecto a la seguridad, se dice que además de las habilidades que inculcan, 

también incluyen las competencias y la atención que los empleados demuestran en 

términos de los servicios que brindan.  

Los resultados alcanzados en la seguridad, revelan que la percepción de los 

trabajadores de la EPS Marañón S.A., sobre el resguardo de los datos personales 

de los usuarios obtuvo un 91% en el nivel a veces, seguidamente tenemos sobre sí 
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la información brindada a los usuarios es clara obtuvo un 88% en el nivel a veces, 

asimismo, tenemos sobre si dentro de la entidad se inspira confianza obtuvo un 

90% en nel nivel casi nunca, por último tenemos sobre si se cuenta con personal 

calificado en informar y orientar a los usuario, alcanzando un 91% en el nivel a 

veces. Revelando que los trabajadores en algunas ocasiones brindan una atención 

clara y precisa a los usuarios, asimismo, se evidencia que algunos empleados están 

calificados para informar y orientar a los usuarios. 

Son defendidas por Hu et al., (2021), porque demostraron que ofrecer una alta CS 

reducen los niveles de abandono de los clientes a la empresa, siendo sumamente 

importante que las empresas utilicen las herramientas digitales ya que, esto permite 

conocer a tiempo preciso las restricciones que vienen generando los diversos 

reclamos de los compradores.  

Los resultados alcanzados en la capacidad de respuesta, revela que la percepción 

de los trabajadores de la EPS Marañón S.A., en relación a la ubicación del libro de 

reclamaciones, alcanzó un 87% en el nivel casi nunca, seguidamente tenemos sí 

el tiempo que se brinda a los usuarios es necesario obtuvo un 91% en el nivel a 

veces, por último, tenemos si es que dentro de la entidad se atiende a los usuarios 

de forma cortés alcanzó un 25% en el nivel nunca. Revelando que la entidad en 

algunas ocasiones coloca el libro y buzón de reclamos a la vista de los usuarios, 

asimismo, en algunas oportunidades el gerente otorga un tiempo prudente para 

atender las sugerencias y reclamos de los usuarios, atendiendo de forma cortés y 

paciente. 

Son respaldados por Balinado et al., (2021), porque revelaron que la empatía y la 

capacidad de respuesta mantienen una relación positiva alta con la satisfacción del 

cliente, ya que, al mejorar la CS en la posventa, permite a la empresa conocer si 

sus productos o servicios están cumpliendo con las expectativas de sus 

compradores.  

Los resultados alcanzados en la fiabilidad, revela que la percepción de los 

trabajadores de la EPS Marañón S.A., sobre sí el historial de pagos se encuentran 

actualizados en la base de datos alcanzó un 91% en el nivel a veces, seguidamente 

tenemos sí la empresa cuenta con personal técnico disponible para atender los 

problemas que aquejan los servicios, alcanzando un 87% en el nivel casi nunca, 

Rel mismo modo, sobre la solución de problemas alcanzó un 88% en el nivel casi 
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nunca y por último tenemos sobre sí la atención que se da en la empresa es de 

acuerdo al orden de llegada alcanzó un 87% en el nivel casi nunca. revelando que 

la institución en algunas ocasiones posee un historial de pagos actualizado, 

asimismo, que en algunas oportunidades mantiene disponible a personal técnico 

para atender los reclamos por el deficiente servicio de agua en los domicilios de los 

usuarios, solucionando en algunas ocasiones el problema. 

Son respaldados por Riananingrum et al., (2021), porque determinaron que al 

utilizar las herramientas digitales de forma eficiente la empresa llega a comprender 

las necesidades y a cubrir las expectativas de sus clientes, mejorando la CS que 

vienen ofreciendo a cada uno de sus compradores. 

Los resultados de la empatía, revela que la percepción de los trabajadores de la 

EPS Marañón S.A., con respecto a la atención al usuario fiera de motivo de consulta 

alcanzó un 87% en el nivel nunca, asimismo, con el tema del trato con amabilidad, 

respeto y paciencia alcanzó un 87% en el nivel nunca, por último, tenemos sobre si 

la explicación que le brindaron fue comprendida obtuvo un 87% en el nivel nunca.  

Revelando que algunos trabajadores de la institución no otorgan el tiempo 

necesario para atender las consultas de los usuarios, porque el personal no trata 

con amabilidad, respeto y paciencia a los usuarios y sobre todo porque no se 

interesan en que los usuarios hayan comprendido las explicaciones dadas sobre el 

problema del servicio que presentan los ciudadanos. 

Los resultados de la tangible, revela que la percepción de los trabajadores de la 

EPS Marañón S.A., sobre si la sala de espera se encuentra limpia y es cómoda 

alcanzó un 87% en el nivel nunca, con respecto si el área técnica cuenta con 

herramientas y equipos necesarios para la atención alcanzó un 87% en el nivel 

nunca y por último tenemos si la señalización de lugares seguros dentro de la 

entidad es visible alcanzó un 90% en el nivel casi nunca. Revelando que la 

institución no cuenta con los ambientes limpios y cómodos, porque el área técnica 

no cuenta con las herramientas y equipos necesarios para brindar una eficiente 

atención a los usuarios, porque no existe una señalización correcta y adecuada de 

los ligares seguros en caso de algún problema imprevisto dentro de las 

instalaciones de la empresa.  

Los datos de ambas dimensiones son respaldados por el estudio de Brears (2021), 

porque determinó que al utilizar una gestión digital inteligente del agua permite a 
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las empresas que ofrecen este servicio elemental ofrecer una calidad de servicio 

eficiente, permitiendo satisfacer cada una de las necesidades de los usuarios. 

Se puede afirmar que, para ofrecer una buena calidad de servicio, se necesita que 

se brinde una atención clara y precisa a los usuarios, asimismo, se necesita contar 

con empleados calificados para informar y orientar a los usuarios. Asimismo, se 

necesita que la entidad coloque el libro y buzón de reclamos a la vista de los 

usuarios, y que el gerente otorgue tiempo prudente y personal idóneo capacitado 

para atender las sugerencias y reclamos de los usuarios, atendiendo de forma 

cortés y paciente. 

Además, se puede afirmar que la Empresa Prestadora no cuenta con una 

digitalización como herramientas y canales digitales que contribuyan a la mejora de 

la CS de los usuarios, y esto se ve reflejado en la cantidad de reclamos acumulados 

y no atendidos oportunamente en los tiempos indicados según la normativa vigente 

(Reglamento de la Calidad de la Prestación de los Servicios de Saneamiento) por 

parte del regulador (Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento).  Mas 

aún en el marco de esta emergencia sanitaria que vivimos actualmente por la 

COVID-19 donde a obligados a las entidades públicas el trabajo remoto y mixto se 

ha observado niveles  altos de insatisfacción del servicio prestado respecto a los 

registros de reclamos por parte de los usuarios obteniendo una mayor cantidad de 

reclamos de los usuarios, tanto en primera instancia que es responsabilidad directa 

de la Empresa Prestadora y en segunda instancia administrativa que es 

responsabilidad directa del regulador (Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento); se verificó creciente demanda de información sobre deberes y 

derechos y malestar por la respuesta tardía ante consultas y atenciones de 

reclamos y quejas comerciales y operativas, debido a la poca capacidad operativa 

de las plataformas de atención (física y virtual (herramientas y canales digitales uso 

redes sociales, Wasatp entre otros)) que brinda la EPS. Este nuevo escenario, 

requiere una transformación de lo físico a lo digital o virtual, que se debe 

fundamentar en un mayor acceso remoto de los usuarios para la presentación de 

reclamos, quejas, solicitudes, e incluso su información de sus recibos de pago, 

históricos de consumo, monitoreo de su facturación, denuncias entre otros servicios 

que brinda la EPS. 
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Se puede afirmar que la presente propuesta: “Modelo de gestión para la mejora de 

la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. 

Jaén”, debe implementarse en el corto plazo considerándose en el programa de 

inversiones del estudio tarifario del quinquenio regulatorio 2023-2027 acorde a los 

objetivos y metas del Plan Estratégico Institucional.   

Además, el Gerente General, Gerente Comercial, Gerente Operacional y Gerente 

de Administración son los decisores para la implementación de esta propuesta con 

respecto a la parte económica, logística y recursos humanos que ayudará a la 

mejora de la calidad de servicio de los usuarios de la EPS Marañon S.A.  

Por lo tanto, la presente investigación propone un modelo de gestión digital para la 

atención oportuna de reclamos a usuarios de la EPS Marañón SA y contribuir a la 

mejora de la calidad de servicio, más aún en este contexto de emergencia sanitaria 

por la COVID -19, a fin de evitar los desplazamientos y contacto físico de los 

ciudadanos con los trabajadores de la empresa, reduciendo tiempo, 

procedimientos, costos y exposición de los mismos; originando una atención 

oportuna eficiente en menor tiempo posible y con satisfacción para los usuarios.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. La gestión digital, presenta demasiadas deficiencias, siendo el factor 

principal que afecta directamente a la calidad de servicio en la atención que 

se brinda a los usuarios.  

2. Las herramientas digitales revelan que la percepción de los trabajadores de 

la EPS Marañón S.A., obtuvo altos porcentajes con respecto a contar con un 

software profesional, al uso de las herramientas digitales para comunicarse 

con los usuarios y sí estas herramientas digitales mejoran la relación de la 

entidad con los usuarios y además permite a la entidad reconocer el 

problema técnico del servicio que brinda. Con respecto a la dimensión 

canales digitales también obtuvo altos valores, con respecto a que los 

usuarios conozcan sobre los canales digitales que la entidad utiliza como las 

redes sociales, equipo de personas que brinden soporte en los canales 

digitales y si estos canales digitales permiten una atención oportuna hacia 

los usuarios. 

3. La dimensión seguridad, obtuvo altos porcentajes respecto a los datos 

personales de los usuarios, sí la información brindada a los usuarios es clara 

e inspira confianza si cuenta con personal calificado en informar y orientar a 

los usuarios. Con respecto a la dimensión capacidad de respuesta también 

obtuvo altos valores respecto a ubicación del libro de reclamaciones, el 

tiempo que se brinda a los usuarios, si dentro de la entidad se atiende a los 

usuarios de forma cortés. Con respecto a la dimensión fiabilidad, sobre sí el 

historial de pagos se encuentran actualizados en la base de datos, sí la 

empresa cuenta con personal técnico disponible para atender los problemas 

que aquejan los servicios, sí la atención que se da en la empresa es de 

acuerdo con el orden de llegada obtuvo altos porcentajes. Con relación a la 

dimensión empatía respecto a la atención al usuario fuera de motivo de 

consulta, el trato con amabilidad, respeto y paciencia, si la explicación que 

le brindaron fue comprendida obtuvo altos valores.  Con respecto a la 

dimensión tangible, respecto a la sala de espera se encuentra limpia y es 

cómoda, cuenta con herramientas y equipos necesarios y si la señalización 

de lugares seguros dentro de la entidad es visible alcanzó altos porcentajes. 
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VII. RECOMENDACIONES 

• Al Gerente General de la EPS Marañón S.A., considerar la propuesta porque 

permitirá aumentar la eficiencia y eficacia de todos los procesos en la 

atención de los reclamos que realizan los usuarios.  

• Al Gerente General de la EPS MARAÑON S.A., adquirir software que 

permita a la entidad guardar los datos personales de los usuarios, porque 

algunos trabajadores no inspiran confianza y porque no están calificados 

para informar y orientar a los usuarios. 

• Al Gerente Comercial y Gerente Operacional capacitar al personal sobre el 

uso de los canales digitales porque es importante que los trabajadores tomen 

conocimiento sobre los medios digitales que la empresa posee, porque esto 

permitirá a la entidad reducid sus gastos. 

• Al Gerente de Administración que a través de la oficina de gestión del talento 

humano evalúen la calidad de servicio que brindan a los usuarios, porque 

esto va a permitir evidenciar las restricciones que vienen ocasionando el 

aumento de los reclamos por parte de las personas.  
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VIII. PROPUESTA 

Establecer lineamientos para la implementación de un modelo de gestión digital para 

la mejora de la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A. Jaén 

El modelo de gestión digital de toda institución no nace ni se desarrolla como una 

iniciativa aislada, sino que responde a una estrategia de transformación 

estructurada y orquestada, empujada por un liderazgo ejecutivo potente y con hitos 

e iniciativas concretas y accionables en el tiempo. 

En esta propuesta consideramos que la implementación de una estrategia digital 

robusta debe ser habilitada mediante un modelo de gestión digital que permita la 

flexibilidad y capacidad de adaptación que el entorno competitivo y usuarios que 

demandan a las instituciones, como parte de una Estrategia Digital bien definida, 

se tienen claros sus objetivos y la ruta para alcanzarlos, es viable entonces la 

reinvención digital del modelo de gestión de manera sostenible en el tiempo. 

Es cierto que una empresa que hoy quiere reinventar la forma de hacer las cosas 

requiere la incorporación de mayores niveles de automatización, integración, 

operación en línea, información en tiempo real, analítica masiva de datos, entre 

otros elementos y tecnologías. 

Sin embargo, la transformación digital debe perseguir un objetivo claro y concreto: 

para mejorar la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A-Jaén, esto permitirá la productividad, calidad de servicio, 

confiabilidad, rendimientos, reducir riesgos, entre otros  
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización de variables 
 

 

Variables 

de estudio 
 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Variable independiente 

 

Gestión digital 

 

 

Es la que provee a las 
organizaciones de una 
estupenda herramienta 
que les permite conocer 
lo que está 
aconteciendo en el capo 
de acción de la misma. 
(Senyo et al. 2021) 

La gestión digital fue estudiada 
a través de la encuesta y el 
cuestionario aplicado a 77 
trabajadores que permita 
conocer más detalles de sus 
dimensiones:  Herramientas 
digitales y canales digitales 

Herramientas digitales 

Objetivos institucionales Ordinal 

Software profesional Ordinal 

Gestión laboral Ordinal 

Gestión laboral, procesos de atención Ordinal 

Comunicarse con los usuarios Ordinal 

Problema técnico Ordinal 

 Canales digitales 

Procesos administrativos Ordinal 

Actividades programadas Ordinal 

Redes sociales Ordinal 

Equipo de personas Ordinal 

Corte de servicio Ordinal 

Atención oportuna Ordinal 

Variable dependiente 

Calidad de servicio 

 

Es el nivel de 
cumplimiento de las 
expectativas de los 
clientes que consigue 
los productos o 
servicios que la 
organización ofrece. 
(Devarasetty & Reddy, 
2021) 

La calidad de servicio fue 
estudiada a través de la 
encuesta y el cuestionario 
aplicado a 77 trabajadores que 
permita conocer más detalles 
de sus dimensiones:  
Elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía 

Elementos tangibles 

Datos personales Ordinal 

Atención prescrita Ordinal 

Confianza Ordinal 

Personal calificado Ordinal 

Reclamos Ordinal 

Tiempo para su atención Ordinal 

Fiabilidad 

Historial de pagos Ordinal 

Personal técnico Ordinal 

Solucionar su problema Ordinal 

Orden de llegada Ordinal 

Capacidad de respuesta 

Motivo de su consulta Ordinal 

Amabilidad Ordinal 

Respeto y paciencia Ordinal 

Problema de su servicio Ordinal 

Seguridad y empatía 
Herramientas y equipos Ordinal 

Señalización de los lugares seguros Ordinal 
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Anexo 2: Matriz de consistencia  

Título: Gestión digital para la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A-Jaén 

 

Formulación del problema  Objetivos  Hipótesis  
Técnicas e 

instrumentos  

Problema General:  

¿Cómo influye el diseño de un 
modelo de gestión digital en la 
mejora de la calidad de servicio en 
atención de reclamos a usuarios de 
la EPS Marañón S.A. Jaén, 2021? 

Problemas específicos: 

• ¿Cuál es el estado actual de la 
gestión digital en atención de 
reclamos a usuarios de la EPS 
Marañón S.A. Jaén? 

• ¿Cuáles son las características de 
la calidad de servicio en atención de 
reclamos a usuarios de la EPS 
Marañón S.A. Jaén? 

• ¿Cuáles son los factores y procesos 
que inciden en la calidad de servicio 
en atención de reclamos a usuarios 
de la EPS Marañón S.A.? 

• ¿Cuáles son las estrategias de 
gestión digital para mejorar la 
calidad de servicio en atención de 
reclamos a usuarios de la EPS 
Marañón S.A.? 

Objetivo general:  

Diseñar un modelo de gestión digital que 
contribuya a la calidad de servicio en atención 
de reclamos a usuarios de la EPS Marañón 
S.A. Jaén, 2021 

Objetivo Específicos:  

• Diagnosticar el estado de la gestión digital 
en atención de reclamos a usuarios de la 
EPS Marañón S.A. Jaén. 

• Analizar la calidad de servicio en atención 
de reclamos a usuarios de la EPS Marañón 
S.A. Jaén.  

• Establecer lineamientos para la 
implementación de un modelo de gestión 
digital para la mejora de la calidad de 
servicio en atención de reclamos a usuarios 
de la EPS Marañón S.A. Jaén. 

• Validar el modelo de gestión digital para la 
contribución al fortalecimiento de la calidad 
de servicio en atención de reclamos a 
usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén, por 
juico de expertos 

Hipótesis General:  

• El diseño de un modelo de la gestión 
digital contribuye a la calidad de 
servicio en atención de reclamos a 
usuarios de la EPS Marañón S.A. 
Jaén, en cuanto se aplique dada las 
condiciones.  

Hipótesis Específicas: 

• El diagnóstico del estado de la 
gestión digital va incidir en el diseño 
de un modelo de gestión digital para 
la mejora de la calidad de servicio en 
atención de reclamos a usuarios de 
la EPS Marañón S.A. Jaén. 

• La calidad de servicio en la Empresa 
Prestadora Marañón S.A es factible 
con el compromiso de los 
trabajadores y funcionarios 

• El análisis de los factores y procesos 
van incidir de manera positiva en la 
calidad del servicio en atención de 
reclamos a usuarios de la EPS 
Marañón S.A. 

• Los lineamientos para el diseño del 
modelo de gestión digital contribuirán 

Encuesta- 
cuestionario. 
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a mejorar la calidad del servicio en 
atención de reclamos a usuarios de 
la EPS Marañón S.A. 

Tipo y diseño de investigación  Población y muestra  Variables y dimensiones  

Investigación es básica, según CONC-
-- 

La investigación es descriptiva, 
propositiva de corte transversal, 
enfoque cuantitativo y paradigma 
positivista. El diseño es el siguiente 

 

 

 

Dónde 

M: muestra  

O: observación  

P: propuesta 

Población: Para este estudio se consideró el 
total de trabajadores que ascienden a 77 de la 
EPS Marañón de la ciudad de Jaén.  

Muestra:  Para este caso, se tomó en cuenta a 
la totalidad de los trabajadores, llegando a un 
total de 77 de la EPS Marañón de la ciudad de 
Jaén.  

Unidad de análisis: Se tomaron en cuenta a 
los trabajadores de la EPS Marañón de la 
ciudad de Jaén 

 
 

Variable   DIMENSIONES  

Gestión 
digital  

Herramientas 
digitales 

Canales digitales  

Calidad 
de 
servicio 

Elementos tangibles  

Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad 

Empatía  

 
 

 

 

O P M 
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Anexo 3. Instrumentos de evaluación 

CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN DIGITAL DE LA EPS MARAÑON S.A. - 

JAÉN 

 

Instrucciones: A continuación, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad 

de desarrollar una investigación académica, por lo que le solicitamos responder con 

toda sinceridad, Debe marcar cada ítem que se presenta con un ASPA (X), además 

solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas correctas 

o incorrectas, siendo la información confidencial. 

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuación: 

Criterios Puntaje 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

Nº ITEMS ESCALA 

1 2 3 4 5 

 DIM1: HERRAMIENTAS DIGITALES      

01 Considera usted: Qué las herramientas digitales son importantes 

para el logro de los objetivos institucionales 

     

02 Considera importante contar con un software profesional para los 

procesos en la entidad 

     

03 Es importante el uso de las herramientas digitales en su gestión 

laboral diaria 

     

04 Considera usted que las herramientas digitales pueden mejorar 

sus procesos de atención 
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05 Cree usted que es importante el uso de las herramientas digitales 

para comunicarse con los usuarios 

     

06 Contar con herramientas digitales mejora la relación de la entidad 

con los usuarios 

     

07 El uso de las herramientas digitales permite a la entidad reconocer 

el problema técnico del servicio antes que ocasione daños 

materiales a los usuarios 

     

 DIM2: CANALES DIGITALES      

08 Considera importante que los trabajadores y usuarios conozcan 

sobre los canales digitales que utiliza la entidad en los procesos 

administrativos 

     

09 Considera importante utilizar los canales tradicionales como la TV, 

Radio o periódicos para publicar comunicados sobre las 

actividades programadas 

     

10 Cree usted que las redes sociales permiten el reconocimiento de 

la entidad 

     

11 Considera relevante contar con un equipo de personas que 

brinden soporte en los canales digitales no tradicionales como el 

marketing digital 

     

12 Usaría los canales digitales para compartir comunicados sobre el 

corte de servicio  

     

13 Considera usted que los canales digitales permiten dar una 

atención oportuna a los requerimientos de los ciudadanos 
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EPS MARAÑON S.A. 

- JAÉN 

 

Instrucciones: A continuación, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad 

de desarrollar una investigación académica, por lo que le solicitamos responder con 

toda sinceridad, Debe marcar cada ítem que se presenta con un ASPA (X), además 

solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas correctas 

o incorrectas, siendo la información confidencial. 

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuación: 

Criterios Puntaje 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

Nº ITEMS ESCALA 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN: SEGURIDAD      

01 La entidad demuestra respeto con respecto al resguardo de sus 

datos personales 

     

02 La información brindada por parte del personal respecto a la 

atención prescrita, es clara 

     

03 El personal que lo atiende le inspira confianza      

04 El servicio cuenta con personal calificado para informar y orientar 

a los usuarios 

     

 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA      

05 Considera que el lugar donde colocan los reclamos está a la vista 

de todos los usuarios 
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06 El tiempo para su atención es el necesario      

07 Fue atendido de forma cortés por el personal       

 DIMENSIÓN: FIABILIDAD      

08 Su historial de pagos se encuentra actualizado en la base de 

datos   

     

09 Hay disponibilidad de personal técnico para que puedan acudir a 

su domicilio a atender algún problema de los servicios 

     

10 El profesional que lo atendió se interesó en solucionar su 

problema  

     

11 Fue atendido sin diferencia alguna con relación a las otras 

personas que llegaron a la empresa y respetando el orden de 

llegada 

     

 DIMENSIÓN: EMPATÍA      

12 El personal de atención al usuario le brinda el tiempo necesario 

para preguntas fuera del motivo de su consulta 

     

13 El personal del servicio lo trata con amabilidad, respeto y 

paciencia 

     

14 Comprendió la explicación que le brindaron sobre su problema de 

su servicio 

     

 DIMENSIÓN: TANGIBLE      

15 La sala de espera se encuentra limpia y es cómoda      

16 El área técnica cuenta con las herramientas y equipos necesarios 

para su atención 

     

17 La señalización de los lugares seguros dentro de la empresa es 

visible por los usuarios 
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Anexo 4. Figuras 

Figura 1 Variable gestión digital 
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Figura 2 Variable calidad de servicio 
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Figura 3 Tabla cruzada de la variable gestión digital y calidad de servicio 
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Figura 4 Dimensión herramientas digitales 
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Figura 5 Dimensión canales digitales 
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Figura 6 Dimensión seguridad 
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Figura 7 Dimensión capacidad de respuesta 
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Figura 8 Dimensión fiabilidad 
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Figura 9 Dimensión empatía 
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Figura 10 Dimensión tangible 
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Anexo 5. Validaciones de expertos 
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Anexo 7: Propuesta detallada 

 

Modelo de gestión digital para la calidad de servicio en atención de 

reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. Jaén 

 

I. INTRODUCCIÓN 

El modelo de gestión digital de toda institución no nace ni se desarrolla como 

una iniciativa aislada, sino que responde a una estrategia de transformación 

estructurada y orquestada, empujada por un liderazgo ejecutivo potente y con 

hitos e iniciativas concretas y accionables en el tiempo. 

En esta propuesta consideramos que la implementación de una estrategia digital 

robusta debe ser habilitada mediante un modelo de gestión digital que permita la 

flexibilidad y capacidad de adaptación que el entorno competitivo y usuarios que 

demandan a las instituciones, como parte de una Estrategia Digital bien definida, 

se tienen claros sus objetivos y la ruta para alcanzarlos, es viable entonces la 

reinvención digital del modelo de gestión de manera sostenible en el tiempo. 

Es cierto que una empresa que hoy quiere reinventar la forma de hacer las cosas 

requiere la incorporación de mayores niveles de automatización, integración, 

operación en línea, información en tiempo real, analítica masiva de datos, entre 

otros elementos y tecnologías. 

Sin embargo, la transformación digital debe perseguir un objetivo claro y 

concreto: para mejorar la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios 

de la EPS Marañón S.A-Jaén, esto permitirá la productividad, calidad de servicio, 

confiabilidad, rendimientos, reducir riesgos, entre otros. 

II. OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL  

Mejorar la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS 

Marañón S.A-Jaén 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

✓ Aplicar las cadenas de valor en habilitadores para la buena gestión de 

calidad de atención. 
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✓ Monitorear el control y gestión en tiempo real de variables clave en las 

operaciones y resultado en la gestión administrativa 

✓ Analizar el proceso proactivo con enfoque de anticipación y predicción. 

✓ Aplicar la Transparencia, trazabilidad y disponibilidad oportuna de la 

información. 

III. TEORÍAS 

La propuesta tiene en cuenta las teorías tecnológicas y adminstartivas. La 

perspectiva que guía este modelo de gestión digital 

Desde el enfoque tecnológico  

De acuerdo con el desarrollo de nuevos procedimientos en la gestión 

organizacional, las empresas han decidido invertir en mejores recursos y 

optimizar los ya implementados, mediante la administración adecuada de 

factores internos tratando de lograr un elevado desempeño en el mercado. Ante 

el nuevo desafío de organizar la producción y aplicar conocimientos a entornos 

cada vez más industrializados, la gestión tecnológica surge como una de las 

capacidades con las que puede contar la organización actual, para administrar 

la tecnología que se implemente dentro de las diferentes áreas organizativas, a 

saber, recursos humanos, finanzas, investigación y desarrollo, procedimientos 

informativos y gestión gerencia 

La Gestión Tecnológica La apropiación crítica de los criterios de gestión 

tecnológica es un reto planteado en la literatura administrativa, por cuanto para 

ella, sólo es aplicable la gestión tecnológica, en el momento en el cual se hable 

de organización de la gestión.  

Jiménez (2018) sostiene que la teoría sirve para tener una referencia de lo 

que puede llegar a lograrse mediante la aplicación de diferentes modelos 

administrativos, pero no es lo único al momento de hablar de aplicación correcta 

de la gestión tecnológica. La adopción de tecnologías y el mejoramiento 

tecnológico se plasman internamente mediante la ejecución de procedimientos 

innovadores, para luego ser transferidos directamente al contexto interno y 

externo a la organización. 

En la actualidad, las empresas están obligadas a permanecer en ambientes 

competitivos regidos por el nivel de productividad alcanzado, convirtiéndose 

éste, en uno de los criterios que cada gerente debe tomar en cuenta para 
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construir sus propósitos. Este criterio permite estar atentos a dos factores 

principales: la apertura comercial y la globalización de la economía. Ambos 

factores son cruciales para el sostenimiento de las empresas por cuanto las 

organizaciones deben velar, en primer lugar, por el cumplimiento a tiempo de la 

aplicación de una adecuada variable tecnológico; segundo, por un aumento de 

la calidad de bienes y servicios y, tercero, por una alta productividad dentro de 

sus procesos básicos. 

A tal efecto, la generación de tecnología social como insumo productivo de 

generación de valor del conocimiento aportado, es un elemento necesario para 

detectar la necesidad de adoptar manifestaciones físicas, donde la tecnología 

adoptada se adecue correctamente a los criterios de producción dados por la 

empresa. La tecnología, “tiene un soporte adecuado sobre el cual no sólo se 

refiere a sus propiedades y constitución de maquinaria, programas de 

producción, entre otros elementos que hacen que la administración de la 

organización sea eficaz y acorde con los propósitos impuestos” (Jiménez, 2018) 

La gestión tecnológica es un campo interdisciplinario que mezcla 

conocimientos de ingeniería, ciencia y administración con el fin de planear, 

desarrollar e implantar soluciones tecnológicas que propendan al logro de 

objetivos estratégicos y tácticos de una organización. Si es desarrollada dentro 

de un marco administrativo que genere viabilidad en la consecución de procesos, 

en opinión de Jiménez (2018) permitirá una interacción eficiente entre 

tecnología, recurso humano y el conocimiento que se obtiene, lo que a su vez 

conlleva al aumento de calidad, productividad y competitividad en los bienes y 

servicios ofrecidos. 

En este sentido, bajo el concepto de gestión tecnológica, la ciencia y la 

tecnología son formas organizadas del conocimiento que permiten la aplicación 

de nuevas maneras de asimilación de procesos, aunque cada una tenga un 

objetivo distinto. La ciencia busca el porqué de los fenómenos, mientras que la 

tecnología tiene como objetivo saber cómo satisfacer una necesidad para 

generar como resultado un proceso, bien o servicio. Las organizaciones 

empresariales disponen de un recurso vital e intangible que les permite 

desarrollar su actividad esencial, que es la gestión tecnológica del conocimiento. 
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A lo largo de los últimos doce años, el estudio de la tecnología de información 

en el ámbito empresarial ha sido el impacto en los resultados del empleo de dicha 

tecnología. Prueba de ello, es la heterogeneidad que subyace en la aproximación 

al análisis de la relación como en las variables utilizadas. Esta heterogeneidad 

tiene dos implicaciones. En primer lugar, las dificultades de comparación entre 

los distintos estudios que, en ocasiones, estudian aspectos completamente 

dispares y, por tanto, no comparables. En segundo lugar, la complementariedad 

entre estudios que, sin duda, enriquece los análisis y posibilita ciertas bases 

sobre las cuales asentar los estudios posteriores. 

 

IV. FUNDAMENTOS 

Filosóficos: 

Los nuevos paradigmas generados por el avance de la ciencia y de la 

tecnología de los últimos tiempos contribuyen para el cambio de las 

percepciones sobre nosotros mismos, sobre la forma como interactuamos y 

sobre la manera de relacionarnos con la naturaleza. 

La tecnología ha sido entendida de diferentes maneras, unos la conciben como 

el conjunto de saberes, de habilidades, de destrezas y de medios necesarios 

para llegar a un fin predeterminado; otros la entienden como un conjunto de 

conocimientos técnicos, ordenados científicamente, que permiten diseñar y 

crear bienes y servicios que facilitan la adaptación al medio ambiente y la 

satisfacción de necesidades y deseos humanos. 

Cabe explicar que el concepto de técnica quedó precisado por los griegos, de 

manera especial por Aristóteles, para quien la “téchne (industria, arte, 

capacidad) es artificiosa y no una actividad natural. La técnica es “saber (como) 

hacer cosas” según un eidos –idea- que el techenites (industrioso, artesano, 

artista) posee y que “re-produce” en la realidad (cfr. ibíd.); así lo que era idea 

de plato en la mente del artesano se convierte en un plato real, apto para servir 

un alimento mediante la poíesis o acto de producir o fabricar.1 Este recurrir 

momentáneo a la cultura griega tiene por fin esclarecer el actual concepto de 

técnica y pretende desmitologizar el vocabulario presente. A través de la 
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historia encontramos que la tecnología surge de la inteligencia del ser humano 

para responder a sus necesidades esenciales e inmediatas. 

Tecnológicos: 

Indudablemente, la actividad tecnológica repercute en el progreso social y 

económico, pero su carácter comercial la direcciona hacia la satisfacción de 

deseos e intereses de grupos privilegiados, de aquellos que más tienen lo cual 

degenera en un marcado consumismo que deja atrás las necesidades 

prioritarias de la mayoría de los seres humanos, una mayoría que queda 

marginada y sin posibilidades de acceso a todo aquello que se presenta como 

nuevo. 

Lo anterior permite inferir que la tecnología puede ser comprendida como 

proceso observable, lo cual se evidencia en los diversos procesos de formación 

y de aprendizaje; como sistema, expresada mediante las instituciones sociales; 

como producto, entendida como resultado de una acción; como proceso de 

modificación de conductas, reflejada en las actitudes y comportamientos 

individuales, sociales y culturales en general. 

Epistemológicos: 

De acuerdo con lo precedente, Rivero (2018), señala que, en el empirismo, el 

objeto de la tecnología se centra en el logro de las regularidades sobre la base 

de frecuencias de repetición, donde el mecanismo básico del conocimiento se 

halla en la observación, clasificación y medición, es decir, en la actividad 

sensorial e instrumental. Igualmente, desde la perspectiva epistemológica, el 

enfoque empirista-inductivo.  

Según Finol y Camacho (2018), contiene dos criterios: el primero concibe, como 

producto del conocimiento científico, los patrones de regularidad, a partir de los 

cuales se explican las interdependencias entre clases distintas de eventos 

fácticos; y el segundo (lo inductivo) se fundamenta en que las vías de acceso 

al conocimiento, como los mecanismos tecnológicos para su producción y 

validación, no pueden ser otras que los sentidos y su prolongación, porque los 

patrones de regularidad se captan a través del registro de repeticiones del 

evento. 
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El manejo de la información es determinante tanto para la excelencia como para 

la competitividad en las empresas y la calidad en la toma de decisiones de las 

organizaciones para el desarrollo social y cultural de las personas, en el resto 

de mundo y Venezuela, este manejo se ha tornado cada vez más complejo 

debido a la explosión de la oferta y la demanda de información y al desarrollo 

de tecnología de información y comunicación en el campo de la telemática 

durante el siglo XXI; es por esto que deben existir cambios en las 

organizaciones de manera que se involucre el conocimiento en cada uno de 

sus miembros y debe abarcar e involucrar las sociedades generadora y gestora 

de conocimientos. 

V. PRINCIPIOS

Confiabilidad: La gestión digital es un servicio que proporciona la respuesta a

corto y largo plazo a las necesidades de prestar un buen servicio, una solidad

gestión digital sin esfuerzo.

Comunicación: En relación con el primer punto, es imprescindible que la

experiencia de los usuarios en la cual consiste en usar  todos los canales de

interacción y a través de cualquier dispositivo, web o móvil, que permita la buena

comunicación usuario y personal responsable de la administración. Resultados

que se comunican claramente con total transparencia.

Capacidad de respuesta: Retorno de la inversión: Esta clase de gestión

produce un retorno de la inversión mucho más alto que otros servicios, las

estrategias de gestión digital deben estar mejor alineadas con tus objetivos

empresariales. Asimismo, los recursos internos necesarios aumentan la gestión

digital para que vaya en paralelo con el crecimiento de la empresa en tiempo real

sin recursos adicionales.

VI. CARACTERÍSTICAS

Las principales características de la gestión digital es que producen beneficios

empresariales continuos: Las tecnologías y los procesos digitales permiten a las

organizaciones responder hábilmente a las demandas de los clientes en el

presente y a medida que éstas evolucionan. La transformación digital también
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crea la infraestructura y las habilidades necesarias para aprovechar las 

tecnologías en rápida evolución que podrían conferir una ventaja competitiva. 

Una gestión proactiva que no requiere que asumas funciones o tareas 

adicionales. 

La transformación permite a las organizaciones tener éxito en esta era digital: 

Ese es el mayor beneficio de la transformación digital. Para las empresas, ese 

éxito significa mayores ingresos y mayores beneficios. Para otros tipos de 

organizaciones, como las instituciones sin ánimo de lucro, las métricas digitales 

para el éxito que han implementado les permiten servir mejor a sus partes 

interesadas. 

En síntesis, la gestión digital es la implementación profesional de estrategias 

digitales informadas para impulsar resultados. 
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Anexo 8. Validación de la propuesta 

Validar el modelo de gestión digital para la contribución al fortalecimiento de la 

calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la EPS Marañón S.A. 

Jaén, por juico de expertos 
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Anexo 9. Autorización para el desarrollo de la Tesis 

 

 


