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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico —
Fiscalia de la Nacion, 2021.; en base a una investigacion de tipo basica, con disefio
no experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, cuya muestra fue de
138 usuarios que realizaron alguna reclamacion en la plataforma virtual de atencion
de reclamos del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, sede central en el afio
2021; a quienes se evalué mediante el Cuestionario de Satisfaccion del Usuario y
el Cuestionario y el Cuestionario de Gestion de Reclamos que poseen un adecuado
nivel de fiabilidad segun el coeficiente de Alfa de Cronbach, los cuales fueron de
0.97 y 0.98 respectivamente. Segun los resultados se aprecié que un 48.55% de
los usuarios sefialo mantener una satisfaccion de nivel regular al evaluar la atencion
del; en tanto que un 65.22% de los usuarios considera de nivel regular el proceso
de la gestion de reclamos brindada por el Ministerio Publico — Fiscalia de la
Nacional. Por otro lado, se report6 una relacion alta positiva (rho = 0.818) altamente
significativa (p<0.01) entre la satisfaccion del usuario y gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021. Ademas, se encontraron
relaciones positivas estadisticamente significativas (p<.01) entre las dimensiones

de la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos.

Palabras Clave: Satisfaccion, reclamaciones, usuarios
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship
between User Satisfaction and Complaint Management in the Public Prosecutor's
Office - Attorney General's Office, 2021. The sample consisted of 138 users who
made a complaint on the virtual complaint handling platform of the Public
Prosecutor's Office - Attorney General's Office, central headquarters in 2021; they
were evaluated by means of the User Satisfaction Questionnaire and the
Questionnaire and the Complaint Management Questionnaire that have an
adequate level of reliability according to Cronbach's Alpha coefficient, which were
0.97 and 0.98 respectively. According to the results, 48.55% of the users indicated
a regular level of satisfaction when evaluating the service provided by the Public
Prosecutor's Office, while 65.22% of the users considered the complaints
management process provided by the National Public Prosecutor's Office to be of a
regular level. On the other hand, a high positive relationship (rho = 0.818) highly
significant (p<0.01) was reported between user satisfaction and claims
management in the Public Prosecutor's Office - National Prosecutor's Office, 2021.
In addition, statistically significant (p<.01) positive relationships were found between

the dimensions of user satisfaction and complaint management.

Keywords: Satisfaction, complaints, users

viii



I. INTRODUCCION

En la actualidad, se aprecia que en diversos paises del mundo existe un
significativo descontento por parte del ciudadano sobre la capacidad que tienen las
entidades gubernamentales y/o del estado para dar respuesta a sus reclamaciones
(Guta, Chis, 2018; Okten et al., 2018). En ocasiones lo atafien a la burocracia o al
desinterés por parte del servidor publicogdado que es incoherente que no se puedan
dar respuestas precisasy con premura en una sociedad en la que la tecnologia
facilita los procesos de b atencién y permite gestionar mejor la informacién
documentaria (Matas, 2018; Zamora et al., 2018). Desde un punto de vista
internacional, diversas investigaciones coinciden que hoy en dia es imperativo que
para que se ejecute con eficacia y modernidad laadministracién publica es
fundamental que el servidor publico no sélo cuente con los conocimientos de los
procedimientos administrativos; y en uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion, para la prestacion del servicio al ciudadano y la solucion a cualquier
tipo de reclamacion se convierta en una experiencia de servicio eficiente
(Hernandez et al., 2020; Corvalan,2017).

En la actualidad, en Europa, las instituciones publicas se caracterizan por
seguir acarreando los problemas de antafio, se muestra inoperantes, poco
transparente y autoritarias, haciendo que los funciones y servidores del Estado se
sigan valiendo de su poder para mantenerse ocupando un lugar en la
administracién publica sin cumplir con los estandares minimos de rendimiento
laboral (Ongaro et al., 2018). Asimismo, se enfocan en dar atencién eficaz a los
tramites y solicitudes del usuario, quien acude en busqueda de una solucion
oportuna al trdmite que realiza en la dependencia que corresponda (Todorut y
Tselentis, 2018; Ledn, 2016)

Por su parte, en Latinoamérica se aprecian bajisimos niveles en la
satisfaccion de los usuarios de las instituciones que corresponde a la
administracién publica, en funcién que se reporta reiteradamente casos en los que
el personal no brinda una adecuada atencion, no efectivo en la entrega de
informacién oportuna, ni prioriza el acceso al servicio que requiere el ciudadano

(Rivera, 2014). Por lo tanto, y en defensa de los derechos ciudadano, toda entidad



debe ofrecer a éste la posibilidad de gestionar o presentar una reclamacion, ya
sea porque no ha recibido una solucion eficaz a los procesos administrativos que
viene solicitando. Un ejemplo de esto, se suscita en Costa Rica, en donde se
estima que el funcionario publico se encuentra plenamente capacitado para el uso
y aplicacién de técnicas vinculadas con el uso de sistemas de gestion tecnoldgica
gue permitan atender adecuadamente al publico, demostrando asi que la
administracién publica cuenta con caracteristicas de modernidad e innovacion en

beneficio del pais (Henderson, 2017).

Esta situacién no es ajena a la realidad nacional, en funcion que cada
institucién del Estado ha venido manejando la gestion de las reclamaciones segun
Sus propios estatutos y/o directiva, de tal modo que por ejemplo el Ministerio de
Economia y Finanzas manejaba un modelo particular para dar atencion a cada
una de las quejas de los administrados por tramitar, en tanto que por otro lado el
Ministerio de Salud solia elaborar de forma trimestralinformes sobre las quejas de
los pacientes, en cada una de las redes asistencialesa nivel nacional (MEF, 2015;
MINSA, 2015).

Sin embargo, ya desde el 2016 el Ministerio Publico considerd en su Plan de
Trabajo Institucional PIT 2016, la perspectiva de desarrollar tramites sean mas
simples, rapidos y expeditos y mejorar la percepcion de la ciudadania sobre el
Ministerio Pablico (MPFN, Plan de Trabajo Institucional PIT 2016, 2016, pag. 24).
En la actualidad, el Ministerio Publico ha tenido dificultades para brindar una
atencion eficiente, debido a la falta de personal fiscal, por lo cual no se da abasto
con respecto a los casos que tiene caracter de urgencia, generando que cada vez

se incrementen los reclamos (Cilloniz, 2019).

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, en la presente investigacion se
busca dar respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Cual es la relacion entre la
Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia
de la Nacion, 20217

Con respecto a la justificacion de la investigacion se estimo que el desarrollo
de la investigacion es conveniente, dado que permite analizar una situacion

problematica de la administracion publica en nuestro pais, y determinar el grado en



que las nuevas tecnologias son s Utiles para modernizar la atencion y -gestion de
reclamos. Cuenta con relevancia social, en funcién que el desarrollo y los resultados
gue se logren obtener permitiran que las instituciones publicas de otras regiones del pais
puedan reconocer la importancia que contrae la adopcién de un adecuado proceso de
gestion de reclamos para tener mayores niveles de satisfaccion en los usuarios.
Asimismo, cuenta con valor teérico, dado que la realizacion de la investigacion
supone una ardua labor para la recopilacion y revision bibliogréfica sobre las
variables en estudio, asi como de la naturaleza del contexto en el que seejecuta,
basandose en los mecanismos de gestién de la administracion publica vinculada
a la implementacién de herramientas tecnolégicas que favorezcan la gestion y
atencion de reclamos. Cuenta con implicancias préacticas, dado que a partir de los
resultados que se obtengan en la presente investigacion, no solo se podré
determinar la relacion entre las variables, sino que también ofrece un diagndéstico
para analizar la situacion en la que se encuentra el proceso de gestion de
reclamacionesy el grado de satisfaccion que han llegado a desarrollar los usuarios
con respecto a éste. De acuerdo a ello, se establecio el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion entre la Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en

el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

En cuanto a los objetivos especificos se han planteado los siguientes:
Determinar nivel de la satisfaccion del usuario; determinar el nivel de gestion de
reclamos, determinar la relacion entre las dimensiones de satisfaccion del usuario

y la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Finalmente, se han planteado la siguiente de la hipotesis general:

Hi: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y gestion de reclamos en
el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Con respecto a las hipétesis especificas son las siguientes:

Hi: Existe relacion entre las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia de satisfaccion del usuario y la

gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.



. MARCO TEORICO

De acuerdo a la revision de la literatura cientifica que se ha realizado sobre
la satisfaccion del usuario y la gestién de reclamos mediante diversos sistemas
digitales en instituciones gubernamentales en diversos repositorios y revistas
cientificas indexadas se reporta que segun sea la celeridad y/o transparencia con
la que se gestione de forma eficaz los reclamos o solicitudes realizadas a la
institucién. Por lo tanto, alguno de los antecedentes que se han recopilado a nivel
nacional son:

Zela (2020) realiz6 una investigacion para hallar si existe relacion entre la
modernizacién de la gestién publica y nivel de calidad de atencion para el usuario
en municipalidad provinciales, en base a una investigacion aplicada, con disefio no
experimental, de alcance correlacional, con corte transversal; en la que se conto
con la participacion de 13 gerentes municipales y 680 usuarios de las
municipalidades provinciales de la region Puno, a quienes se les evalué mediante
dos cuestionarios. Los resultados sefialaron que el 76.92% de los municipios que
participaron del estudio mantiene un nivel incipiente dentro del proceso de
modernizacion, en tanto que un 23% mantiene un avance promedio, siendo Puno
el que mayor progreso alcanzo (48%), y el municipio de Sandia el que tuvo un
menor progreso (14%). Se llegd a la conclusién que no existe relacion entre la
modernizacion de la gestion publica y la variables de calidad de atencion al usuario
en este tipo de entidades gubernamentales. Ademas, se identifico que el 76.92%
de dichas entidades mantienen un nivel escaso de desarrollo en la modernizacion
de su gestion, siendo que Unicamente lograron un 23% de cumplimiento de los
estandares; en tanto que el municipio de Puno mantiene un avance promedio del
48% y el municipio de Sandia solamente mantiene un nivel de desarrollo del 14%,
estos resultados permiten concluir de forma adicional que no se comprobé la
existencia de relaciéon entre las variables consideradas en la presente investigacion.

Aguilar et al., (2019) llevaron a cabo una investigacion para reconocer como
las TIC pueden producir una mejor informacién y optimizar la gestion de los
procedimientos conteciosos tributarios (PCT) en SUNAT, en base a una
investigacion cualitativa, en donde se realizé el analisis de documentos académicos
y normas, analisis de contenido y andlisis descriptivo. Segun los hallazgos

obtenidos se indica que los usuarios y las areas internas perciben que es necesario



gue existe un mayor acceso y disponibilidad a la informacién, sobre todo que sea
en tiempo real y con inmediatez, lo cual permitiria una reduccién de tiempo y dinero
en el PCT. Por lo tanto, se concluye que la implementacion del e-expediente va a
permitir que se alcance una mejor comunicacién entre los ciudadanos y SUNAT
sobre los pasos a seguir en todo procedimiento contencioso tributario (PCT), puesto
qgue la informacion estara disponible y se le ofrecera acceso a la misma para el
contribuyente.

Calero (2019) realiz6 una investigacion con el proposito fue reconocer la
incidencia que tiene el Sistema de Gestibn Documentaria (SISGEDO) en la
optimizacion de los tramites documentarios de los grados y titulos de los
estudiantes, basandose en investigacion basica, con un método sintético con
disefio descriptivo transversal, cuya muestra fueron 154 egresados de la Facultad
de Ciencias de la Educacion evaluados con un cuestionario de preguntas cerradas.
Los resultados ponen en manifiesto que alrededor del 74% de los usuarios se
encontraban satisfechos con la aplicacion SISGEDO. Por lo tanto se concluye que
la aplicacion del SISGEDO no so6lo favorece el tramite documentario, sino que
también logra aumentar el nivel de calidad existente durante la atencién al usuario,
puesto que se les puede ofrecer informacion pertinente, adecuada y que facilita la
gestion en beneficio del usuario.

Verastegui (2019) ejecutd una investigacion en la que se busco proponer la
implementacion de un modulo de atencién que favorezca la gestion de la atencion
al ciudadano de la UGEL — Jaén, sobre la base de una investigacién cuantitativa ,
descriptiva propositiva, en la que se contd con la participacion de 95 personas,
guienes fueron evaluado mediante un cuestionario. Los resultados demuestran que
un 65.2% mantiene una percepcion favorable del orden en cémo se atiende a las
personas, un 88.4% de ellos considera que es pertinente establecer ventanillas
para diferentes tramites y un 72.7% considera necesario prioriza el trato
preferencial en cumplimiento con la Ley 28683. Por lo tanto se concluye que la
existe una nivel eficiente y eficaz en lo referencia a la atencion al usuario en la
UGEL Jaen, demostrando asi que la gestion se viene desarrollando
adecuadamente, y que se requiere aun reforzar aspectos vinculados a la calidad

de la atencion para seguir optimizando el servicio al ciudadano.



Casanova (2018) ejecuto el disefio un aplicativo orientado a la gestién de
reclamos dirigido al usuario ofreciéndoles el acceso a diversas funciones vinculadas
al ingreso de solicitudes, consultas y seguimientos, asi como recepcion de las
acciones tomadas, lo cual se realiz6 a partir de una investigacion aplicada que se
desarrollo en tres fases. Durante la primera fase se solicit6 la informacion sobre la
percepcion sobre los reclamos e identificar el perfil de los usuarios que hacen los
reclamos, en la segunda fase se disefi6 el aplicativo basado en las 58 necesidades
gue presentaron los tres tipos de usuarios que fueron tomados como modelo y en
la fase final se realizaron las pruebas para determinar cuan efectivo resulta ser el
uso del aplicativo orientado la gestién de reclamos. De acuerdo a los resultados se
logré identificar deficiencias y férmulas de mejora, sobre todo en las deficiencias
manifestadas por el usuario o el funcionario publico.

Con respecto a los antecedentes que se han ejecutado a nivel internacional
se reportan los siguientes:

Solano (2021) realiz6 una investigacion en la que buscé precisar como el
uso de tecnologia puede acoplarse a la administracion publica en Colombia y
reconocer los elementos especificos del expediente digital en la nacion colombiana,
a fin de poder acreditar suimplementacion, a través de una investigacion cualitativa,
de disefio bibliométrico, transversal. De acuerdo a lo resultados se logré analizar
gue existe un marco legal que permite a la administracion publica de Colombia para
gue los ciudadanos, por lo cual el expediente digital tiene la misma validez que el
expediente tradicional, teniendo como diferencias entre ambos la forma de
almacenamiento, y que el digital se puede visualizar el estado del tramite a partir
de los medios digitales. Se concluye que aun se deben hacer ajustes para que se
acople plenamente la forma de gestion el expediente electronico como un elemento
valido y con pruebas.

Lagrava (2019) ejecutd una investigacion que tuvo como principal objetivo
realizar un prototipo de sistema que facilite la gestion de los reclamos municipales
de cada uno de los ciudadanos, a través de una aplicacion de dispositivo movil; en
una investigacion de tipo aplicada, disefio experimental, cuantitativa, de corte
transversal; basandose en la adopcion de un nuevo software que buscaba reducir
el tiempo y el costo de la gestion municipal. De acuerdo a los resultados obtenidos

se logr6 demostrar que el software fue eficiente, dado que permite asignar



coordenadas al momento de registrar las incidencias de los reclamos, y permite
tener una base de respaldo sobre cada una de las reclamaciones que se han
registrado favoreciendo asi su atencion con mayor rapidez.

Parra (2019) realizé una investigacion que tuvo como objetivo principal de
realizar el disefio de una estrategia que facilita una atencion oportuna, gestionando
diversos reclamos, tramites, quejas y otros servicio que ofrece la Alcaldia de
Santiago de Cali, en base a un estudio descriptivo, en donde se revisé informacién
sobre los indicadores de eficacia, eficiencia, efectividad e inconformidad por parte
de los usuarios, asimismo se realizé entrevistas a los responsables de la atencion.
De acuerdo a los resultados obtenidos se identifico la necesidad de implementar
estrategias que puedan reducir el tiempo de respuesta, dado que los usuarios se
encuentran inconformes con dicho aspecto. Cabe destacar que la implementacion
de estas estrategias no afectaria de forma significativa sobre el presupuesto, sin
embargo seria necesario realizar seguimientos y ajustes segun sea pertinente.

Ripalda (2019) llevo a cabo una investigacion para implementar un gobierno
electronico que de cumplimiento con cada una de las fases, basada en una
investigacion empirico, a partir de una revision de la documentacion cientifica y los
hallazgos sobre el funcionamiento que tiene las plataformas digitales que se han
implementado en gobiernos locales, nacionales e internacionales; ademas se
recoge informacion sobre las entrevistas y encuestas realizadas a los usuarios
sobre los beneficios percibidos de la implementacion de estas plataformas
asociadas al Gobierno electrénico. De acuerdo a lo analizado se logra llegar a la
conclusién que todo gobierno tiene como obligaciéon dotar de recursos a las
instituciones publicas para la implementacion de plataformas virtuales que faciliten
la eficiencia de su gestion.

Corvalan (2017) realizé una investigacion cuyo objetivo fue realizar un
abordaje sobre el impacto que tiene la era digital, en especial el uso de la TIC dentro
de la administracion Publica, sobre la base de una investigacion documental, en la
gue se revisaron diversos articulos de la literatura cientifica para recopilar
informacién relacionada con el tema en investigacion. De acuerdo al analisis se
observa que en Latinoamérica y mas especificamente en Argentina existen
dificultades para modernizar la administracion publica, sobre todo silo que se busca

es lograr digitalizar algunos procedimientos que permitan una mayor inmediatez al



acceso-, sin embargo se nota que no todo ciudadano se encuentra alfabetizado
digitalmente, lo cual impide un tratamiento especifico, asi como no todas las
instituciones publicas cuentan con la misma estructura y presupuesto para
implementar sistemas complejos; sin embargo ello no debe conlleva a restringir la
posibilidad de impulsar el desarrollo tecnolégico de los Gobiernos y
Administraciones para lograr que sean digitales e inteligentes.

Con respecto a las bases teoricas se previé conveniente realizar un analisis
sobre la administracion publica a nivel nacional, en razén que el Estado Peruano
busca implementar un nuevo modo de gestion publica en cada una de las
instituciones publicas del estado, cuyo principal objetivo es reducir las deficiencias
en la atencion a la ciudadania en cada entidad publica, a fin de mejorar la
percepcién de estos ultimos (Espinoza, 2021; Huanca et al., 2021; Saravia, 2018).

Ademas, se atafie que en el Peru se atraviesan diferentes problemas que
estan asociados al escaso desempefio del Estado, por ello es indispensable que se
ponga en marcha la politica de modernizacion para lograr un Estado moderno, es
indispensable gestionar de forma eficaz, oportuna, transparente en la rendicion de
las cuentas y de la ética publica; priorizar la capacidad de innovar y aprovechar las
tecnologias para ser sostenible a lo largo del tiempo. Todo ello implica que los
enfoques y las practicas de gestion sea transformadas, dado que ahora se concibe
gue los servicios o intervenciones que realizan son para cubrir los derechos de los
ciudadanos (Secretaria de Gestidon Publica, 2016). En suma, cada una de las
politicas de modernizacion del Estado deben priorizar la mejora de la calidad y
cobertura de los servicios que cada entidad publica y/o dependencia presta al
ciudadano sin importar el nivel de gobierno en el que se encuentre, a fin de que el
ciudadano desarrolle una percepcion favorable con los cambios que se estan
implementando.

Por su parte, en lo que respecta al analisis de la variable de satisfaccion del
usuario se ha procedido a considerar la teoria de la confirmacion de las expectativas
y el modelo multidimensional Servqual planteado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, quienes en un inicio sostiene que la satisfaccion refleja la discrepancia entre
la percepcion real que el cliente desarrolla al experimentar un servicio y la
expectativa previa que ha llegado a desarrollar en su mente sobre lo que espera

recibir al ser atendido en el establecimiento (Zeithaml, 2018).



Asimismo, la teoria de la confirmacién de las expectativas concibe la
satisfaccion como resultante de la comparacion entre la realidad percibida por el
individuo y algun parametro vinculado con la calidad de la atenciéon que se espera
recibir (Campoverde et al.,, 2020). Por eso es muy importante que las
organizaciones orientadas al servicio procuren brindar un servicio que supere las
expectativas iniciales del usuario, con el objetivo de que la discrepancia entre
expectativas y rendimiento sea mas bien algo positivo y de lugar al sentimiento de
satisfaccion que se espera, puesto que si la situacion resulta ser adversa entre
rendimiento y expectativas llega a producir una desconfirmacion negativa que se
traduce en insatisfaccion (Nufiez y Juarez, 2018).

Por ende, cuando una institucion busca ofrecer un servicio que logre
satisfacer a sus clientes, debe considerar la diferenciacion a través de la calidad
gue permita no solo cumplir con las expectativas que tienen sus clientes, sino mas
bien llegar a superarlas, lo cual permite que los usuarios desarrollen un alto sentido
de satisfaccion (Rojas et al., 2020). Se debe tener en cuenta que los usuarios se
encuentran evaluando el rendimiento real del servicio recibido en comparacion con
sus expectativas iniciales del mismo de forma continua, y por ello es fundamental
gue toda empresa, organizacion o institucion estén pendientes de las variables
condicionantes que afecta*n el alcance de altos niveles de satisfaccion del usuario
(Noboa, 2021).

De acuerdo a este modelo existen una serie de elementos que generan la
gestion de las expectativas entre las cuales se destacan la comunicacion boca —
oido entre los usuarios, quienes expresan y comparten sus experiencias y la
percepcion del servicio que han recibido; otro aspecto son la deteccion de las
necesidades personales, a fin de que el servicio que se brinde este adaptado no
sé6lo a la expectativas, sino también que pueda cubrir las necesidades. Otro aspecto
son las experiencias previas que tienen los clientes sobre el servicio, dado que
segun sea el servicio que han recibido previamente, estos estableceran un
parametro alto o bajo de acuerdo a la satisfaccion recibida anteriormente.
Finalmente, un aspecto importante es la comunicacién externa que desarrolla las
organizaciones, tales como: publicidad que ofertan los servicios, sus beneficios y
promociones que brindan pueden llegar a generar expectativas iniciales que si son

bien gestionadas pueden generar altos niveles de satisfaccion.



En cuanto a la delimitacion conceptual se atafie que la satisfaccién se
conceptualiza como aquella variable que guarda vinculacién directa con la calidad
percibida al valorar la atencion que brinda la institucion, en donde se evalla
principalmente la percepcion real por parte del usuario en comparacion con las
expectativas que se habian alojado en su mente como consumidor de un
determinado servicio (Zeithaml, 2018).

Otra definicion sobre la satisfaccion indica que esta es el resultado de un
proceso que suele iniciar y culmina en el mismo sujeto, por lo cual se trata de un
fendmeno integramente subjetivo inclusive su propia medicién e interpretacion se
suscita en la persona que experimenta el servicio. Por ende, para que exista una
valoracién sobre si un servicio puede ser satisfactorio o insatisfactorio es
fundamental que se tenga al menos una experiencia de lo que se esta valorando y
de acuerdo al resultado de esta experiencia, si es positiva se puede considerar
como satisfactorio o no (Febres y Mercado, 2020). Por lo tanto, se indica que las
investigaciones que han revisado el constructo de la satisfaccion del usuario
consideran al método de evaluacion SERVQUAL planteado por Berry,
Parasuramann y Zeithaml, en donde se plantean las siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Haming et al., 2019; Shafei et al., 2019).

La dimension elementos tangibles supone todos aquellos elementos que
pueden ser tangibles o no, tales como: instalaciones de la institucién, personal que
trabaja en ella, materiales y equipos que le brindan un aspecto Unico a la institucion
(Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Cuando estos elementos son percibidos por
los usuarios, estos finalmente le asignan una valoracion sea positiva 0 negativa.
Entre los indicadores se reporta la infraestructura, lo cual no sélo corresponde al
tamafio y aspecto de la institucion, sino también a los recursos y equipos
tecnoldgicos que son empleados; asimismo el lenguaje no verbal que emplean el
personal que trabaja en dicha institucion.

Por otro lado, la dimensién fiabilidad refiere la habilidad que tienen los
servidores publicos para brinda atencién y cumplir con lo ofrecido. Ademas hace
referencia a la forma en como se lleva a cabo el servicio, suele tenerse en
consideracion la eficiencia y la eficacia de la atencion de los usuario, y luego

considera el desempefio de cada profesional que atiende y como suele usar los
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equipos y materiales para ofrecer un adecuado cumplimiento de sus funciones. En
esta dimension es posible ponderar la eficiencia con la que es posible desarrollar
funciones encomendadas por otras jefaturas o dependencias superiores, lo cual se
percibe como una intencion de brindar una atencion hacia las necesidades de los
clientes (Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Por otro lado, la eficacia responde
a la capacidad que se tiene para brindar algun tipo de respuesta a los problemas,
dudas y preguntas que tenga el usuario de forma que reciban una respuesta que
logre satisfacer sus necesidades de servicio. En tanto que la efectividad responde
a como los procesos adecuados con los que se llevan a cabo los servicios, a fin de
gue logren cumplir con las expectativas para el que fue disefiado previamente.

La dimensién capacidad de respuesta refiere al servicio que los clientes
necesitan y buscan, lo cual es importante para cumplir con el horario y la duracion
gue se solicita. Este tipo de factores llega a medir la satisfaccion del cliente, y la
disposicion que tiene el proyecto para dar un pronto servicio a sus clientes (Zeithaml
et al citado por Sartor, 2019). Entre los indicadores se encuentran: horario de
atencion, duracion y disposicion del personal. El horario refiere a que toda
institucion debe cumplir con el tiempo establecido para atender a sus clientes, sobre
todo de acuerdo a la demanda que se genera. La duracion de la atencién refiere
gue se debe tratar de priorizar una atencion eficaz, es decir demorar solo lo justo
para atender a la mayor cantidad de clientes. En tanto que la disposicion del
personal evalla las forma de tratar y generar confianza entre el servidor publico y
la empresa.

Por su parte, la dimension seguridad, se vincula con cada uno de los
elementos que genera que los clientes perciban en la que empresa cumple con lo
ofrecido y hace que el cliente perciba que la institucién no duda, ni asume riesgo
innecesario que ponga en riesgo la relacion entre cliente y la empresa (Zeithaml et
al citado por Sartor, 2019). Ademas se trata de la forma en como los trabajadores
pueden desarrollar confianza en el usuario, a través de la atencion a cada una de
las consultas, quejas e incertidumbres del usuario, a fin de que este se encuentre
satisfecho por la calidad de la atencion recibida.

Finalmente, la dimensiébn empatia indica a la capacidad que tienen la
institucion y sobre todo su personal para brindar una atencién de calidad, en la que

se considere como principal protagonista al cliente, otorgandole una atencién de
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calidad, mediante un buen trato y el reconocimiento de sus necesidades personales
para reforzar la atencién personalizada (Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Es
indispensable se atiendan principalmente las necesidades que demandan los
clientes, se atienda cualquier tipo de duda y demostrar que sus inquietudes son
realmente algo que se debe priorizar. Finalmente es fundamental que se brinde un
trato diferencial para solucionar los problemas que se pueden presentar.

Para realizar el abordaje de la variable de gestion de reclamos se considero
la revisiéon bibliografica de las teorias y modelos conceptuales que la sustentan,
entre las cuales se reporta la teoria de la calidad total de Edward Deming, en
funcion que es fundamental que proceso y servicio llegue a caracterizarse 0 mas
bien ceiirse en procurar cubrir las necesidades del usuario, a fin de que sea posible
anticiparse a los problemas, y poder prevenir en la medida de los posible su
ocurrencia, dado que ello puede generar mayor gasto de recursos al momento de
tener que subsanar alguna reclamacion derivada a la no calidad del servicio
brindado (Bustamante et al., 2018).

Tomando en cuenta esta teoria se enuncia que inclusive un 90% de los
problemas de una institucion se originan por algin inconveniente en como se han
establecido los procesos de gestion u operativos, por lo cual es fundamental que
en cada area y/o departamento de una entidad se enfatice en la mejora continua
sobre todo para garantizar mejoras que puedan ser percibidas por el cliente o
usuario y de ese modo se reduzcan las reclamaciones por algun tipo de
contingencia.

Otro aspecto relevante en el estudio de los procesos relacionados a la
gestion de quejas se baso en la teoria de administracion cientifica de Fayol, quien
establecio la necesidad de reconocer el porcentaje de quejas que se han podido
resolver para determinar en que grado se cumple con la mejora de los procesos;
en donde un porcentaje menor al 80% de quejas solucionadas con respecto a las
guejas recibidas se consideraba un indicador critico de la gestién y se requeria una
revision urgente de este proceso, a fin de reducir la brecha de la calidad del servicio
(Granadilla et al., 2017).

Por otro lado, en cuanto a la delimitaciébn conceptual sobre la atencién de
reclamaciones, se debe tener en cuenta la definicion planteada por Garcia (2014)

considera que se trata de la acciones que se realizan para restaurar la confianza
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de un cliente por el servicio que se otorgd en cualquier tipo de entidad publica o
privada y ha quedado insatisfecho. Adicionalmente, es un proceso en el que se
implementan acciones para prevenir que este problema se vuelva a suscitar hacia
otro cliente. Por otro lado, Castellanos (2020) considera que los reclamos y quejas
se originan por los conflictos que posteriormente el cliente demanda de manera
formal, puesto que considera que sus intereses se han visto vulnerados al ser
atendido por algun integrante de la institucion. Estos conflictos son la resultante de
un problema donde cada actor del conflicto mantiene un criterio antagonico o
intereses particulares.

En tanto que la Organizacién Internacional de Normalizacion plantea que la
gueja representa una insatisfaccibn que puede suscitarse en una empresa,
organizacion o institucion con respecto a la atencion de un servicio o durante la
adquisicion de un determinado producto, y el cliente suele requerir un respuesta
pronta o en la mayoria de casos un solucion explicita frente al mismo, todo ello se
encuentra contemplado dentro de la norma del denominado 1ISO 9000. Asimismo,
el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2017) refiere que existe diferencia entre lo que
se trata un reclamo y una queja, dado que el primero se encuentra realmente
direccionado con la disconformidad que un usuario tiene sobre un servicio 0 un
producto adquirido, mientras que la queja es considerada como el malestar que se
suscita a partir de la atencidn brindada por la empresa u organizaciéon. Cabe
destacar que las dimensiones que guardan relacion con la gestion de los reclamos
son definidos de una manera sucesiva y sistematizada, en donde se incluyen los
procesos de administracion que permiten brindar una respuesta 0 un servicio
especifico al usuario, las cuales interacciona entre si para crear un valor intrinseco
para cliente interno y externo.

Desde otra perspectiva, Garcia (2014) considera que cuando surge un
conflicto entre la entidad y el cliente se generan los reclamos, inclusive pueden
originarse procesos legales que permitan mejorar la institucion, asi como los
proceso de burocratizacion. Es indispensable que las instituciones y entidades
gubernamentales sepan manejar y tener a la disposicién la informaciéon que surge

de cada actividad que se realiza, puesto que esto conforma la base de datos que
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debe organizarse correctamente y se logre brindar un mensaje de experiencia hacia
las demés empresas.

Es decir, la entidad debe llegar a prioriza la perspectiva del usuario, a fin de
generar una mejor interpretacion sobre el proceso de servicio al cliente, en funcion
gue para cada uno de los actores asumen una realidad distinta sobre el conflicto.

Entre las dimensiones se reportan las siguientes: Procesos y Enfocado del
cliente.

La primera dimension hace referencia al momento en que una institucion
puede afrontar un reclamo de un usuario, asi como otros tramites administrativos y
legales, por ende es fundamental que exista una adecuada organizacion y
burocratizacién (Garcia, 2014). Para una adecuada gestién de los reclamos es
fundamental que se tomen en cuenta ciertos principios, tales como: visibilidad, es
decir que la informacion siempre tiene que estar al acceso del usuario, a fin de que
pueda ser capaz de transmitir su reclamo hacia la organizacion. Asimismo, se debe
tener en cuenta que la forma en cdmo gestionar o ingresar una reclamacion debe
ser accesible para todo usuario, por lo cual las instrucciones deben ser generales,
pero entendibles para todo publico, tratando de que se trate de un proceso sencillo.

Por otro lado, siempre tiene que existir una respuesta que el cliente pueda
entenderla, porque esta transmite de forma cortes una solucién frente a la
reclamacion realizada por el usuario, es fundamental que esta pueda darse en el
menor tiempo posible, a fin de evitar insatisfaccion producto de la demora. Por el
ultimo se atafie que debe existir objetividad para que el cliente pueda sentir que
cada una de las reclamaciones son solucionadas con objetividad, de forma
imparcial y con equidad

En tanto que la dimension enfoque en el cliente refiere a que toda
organizacion debe ser capaz de organizar y desarrollar procesos de mejora
teniendo en cuenta la retroalimentacién por lo que es fundamental que tengan la
capacidad de recibir quejas, administrarlas y brindarles una solucion efectiva.
Adicionalmente, Garcia (2014) indica que la gestion de la reclamacién indica que
es fundamental tener un enfoque en el cliente para poder resolver oportunamente
los problemas entre el cliente y la empresa en la que tuvo ocurrencia el conflicto, lo
cual permite en si que la administracion sea considerada como eficiente y se

potencien los objetivos y la satisfaccion del usuario.

14



Un aspecto importante para una gestién de reclamo es la protecciéon de la
identificacion del usuario, dado que esta solo puede ser revelada, si asi el usuario
lo comunica expresamente. Este cuidado de la confidencialidad de su identidad es
un aspecto que permite brindar soluciones a las reclamaciones de forma

transparente.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacién
Se llevé a cabo una investigacion béasica, dado que toma en consideracion

el conocimiento cientifico, con la finalidad de dar soluciones a problemas
especificos (Alvarez, 2020), igualmente la presente investigacion mantuvo un
enfoque cuantitativo, puesto que se pretendio recolectar datos exactos para poder
categorizarlos en los niveles y grados (Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio de investigacion fue no experimental, puesto que se enfocd
solamente en la medicion de las variables, sin la necesidad de realizar ningun tipo
de manipulacion o ejercer algun control sobre éstas (Hernandez y Mendoza, 2018).
Se opt6 por una investigacion con corte transversal, puesto que la medicién fue
ejecutada en un solo momento para su procesamiento y andlisis estadistico
correspondiente (Hernandez y Mendoza, 2018).

-Se esquematizo de la siguiente forma:

O1

"
\L

Doénde:
M : Usuarios del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion 2021
O : Satisfaccion al usuario

O2 : Gestion de reclamos
r : Relacion de las variables.
Segun el alcance se considerd una investigacion correlacional, en funcién
gue se buscé determinar si las variables de estudios mantienen algun tipo de

relacion (Herndndez y Mendoza, 2018).
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3.2. Variable y operacionalizacion
Variable 1: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual

La satisfaccion del usuario guarda vinculacion directa con la calidad
percibida al valorar la atencion que brinda la institucion, en donde se evalla
principalmente la percepcion real por parte del usuario en comparacion con las
expectativas que se habian alojado en su mente como consumidor de un

determinado servicio (Zeithaml, 2018).

Definicién Operacional

El analisis fue realizado a través del modelo SERVQUAL propuesto por
Berry, Parasuraman y Zeithaml, el cual ha sido ampliamente validado por su
aspecto multidimensional que permite reconocer diversos factores que pueden
provocar insatisfaccion en el usuario, a fin de proponer acciones de mejora para
incremento de calidad en la atencion.

Este modelo indica que la estructura factorial se divide en 5 dimensiones
denominadas Elementos tangibles, la cual a las caracteristicas que son tangibles o
no, entre sus indicadores se reportan la infraestructura; recursos y equipos, y
lenguaje no verbal. La dimension fiabilidad supone la habilidad que poseen los
servidores publicos para brindar atencion y dar cumplimiento con lo ofrecido, y esta
compuesta por los siguientes indicadores: eficiencia, eficacia, efectividad. La
dimension capacidad de respuesta indica en la forma en que se le brinda el servicio
al cliente a partir de un adecuado cumplimiento de horarios y requerimientos. Entre
los indicadores son: horario de atencion, duracion y disposicion del personal. En
tanto que la dimension seguridad estd vinculada con el cumplimiento de la
institucion con lo ofrecido al cliente, es decir que no se asuman riesgo innecesarios
gue puedan afectar la relacion entre cliente y la empresa. Finalmente la dimension
empatia supone la capacidad que posee la institucién y su personal para atender
con calidad al usuario y dar reconocimiento de cada una de las necesidades

personales (Ver Anexo 1).
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Variable 2: Gestion de reclamos

Definicién conceptual:

Castellanos (2020) considera que la gestion de reclamos y quejas se origina por los
conflictos que posteriormente el cliente demanda de manera formal, puesto que
considera que sus intereses se han visto vulnerados al ser atendido por algun

integrante de la institucion, por lo que ameritan ser analizados y solucionados.

Definicién Operacional

De acuerdo con Huamani (2018) la variable de gestion de reclamos se basa
en dos grandes elementos: Proceso y enfoque en el cliente, teniendo en
consideracién que la dimensién proceso hace referencia a la forma en como una
institucién brinda una adecuada organizacién para que se cumplan los procesos
para la agilizacion de todo tramite administrativos y/o legal que beneficie al usuario.
Esta dimension esta compuesta por 2 indicadores y 12 items. Por otro lado, la
dimension enfoque en el cliente hace referencia a la capacidad para organizar y
desarrollar diferentes procesos de mejora que permitan administrar
adecuadamente las quejas y reclamaciones para poder brindar un solucién efectiva.
La dimension enfoque en el cliente se compone de 3 indicadores y 12 items (Ver

anexo 1).

3.3. Poblacién (criterios de seleccion) muestray muestreo
De acuerdo con Arias (2016) la poblacién es el conjunto de tamario finito o

infinito de elementos o unidades de analisis que posee caracteristicas que son
similares para poder realizar el analisis de las variables de la investigacion.

En la investigacidon se tomd en consideracion como poblacion a los 216
usuarios que realizaron alguna reclamacion en la plataforma virtual de atencion de
reclamos del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, sede central en el afio 2021.

De acuerdo con Arias et al., (2016) la muestra representa a subconjunto que
se selecciona a partir de la poblacion objetivo que ha sido delimitada dentro de la
investigacion, se entiende que ésta puede ser probabilistica o no probabilistica

De acuerdo al resultados la muestra se conformd por 138 usuarios que
realizaron alguna reclamacioén en la plataforma virtual de atencién de reclamos del

Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, sede central en el afio 2021 (Ver anexo
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3). Se opto por el uso de la técnica de muestreo aleatorio simple, en funcion que
cada uno de los elementos que corresponde a la poblacién de estudio tuvo la misma
probabilidad de ser considerado como parte de la muestra del estudio, en funcion
gue seleccién es al azar y no se considera ningun criterio intencionado por parte
del investigador (Otzen y Manterola, 2017).

La unidad de analisis son los usuarios que han realizado alguna reclamacion
en la plataforma virtual de atencion de reclamos del Ministerio Publico — Fiscalia de
la Nacion, sede central en el afio 2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Se empled la técnica de la encuesta, dado que se trata de un procedimiento

sistematizado que permite el uso de un cuestionario o listado de preguntas para
recoger los datos de cada una de las variables de investigacion, a fin de poder
analizarla con mayor detalle (Hernandez y Mendoza, 2018).

En la presente investigacion se utilizo como instrumento el cuestionario, el
cual corresponde al conjunto de preguntas cerradas con alternativas de respuestas,
lo cual facilitara la medicion de los rasgos y/o caracteristicas de las variables en
estudio en las investigacion con enfoque cuantitativo (Hernandez y Mendoza,
2018).

Por lo tanto, en el presente estudio se diseflaron y utilizaron dos
cuestionarios, el primero permitid la medicion de la variable de satisfaccion del
usuario compuesto por 22 items, en tanto que el segundo cuestionario fue para la
medicién de gestion de reclamos a través de 24 items, ambos instrumentos se
basaron en una escala de Likert, dado que ofrecieron mdltiples alternativas de
respuestas para dar respuesta al enunciado o premisa que se plantearon.

La validez hace referencia al grado en que la evidencia y la teoria que
sustenta un instrumento permite reconocer que los reactivos considerados y su
respectiva interpretacion de puntajes respalda la medicion del constructo propuesto
(Medina y Verdejo, 2020).

Para la obtencion de la validaciébn del instrumento se empledé el
procedimiento de criterio de juicio de expertos, en donde se contd con el apoyo de

3 expertos que tengan el grado de Magister y/o Doctor, a fin de que brinden su
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opinidn sobre el contenido, la pertinencia y relevancia de cada uno de los items con
respecto a la teoria de cada una de las variables consideradas (Ver anexo 6).

La confiabilidad se refiere a la precision o grado de consistencia que tiene la
medicion, es decir se basa en la estabilidad de la medicion siempre y cuando este
proceso se repita una y otra vez bajo las mismas condiciones de estudio (Rodriguez
y Reguant, 2020).

Para la obtencién de los niveles de confiabilidad de cada uno de los
instrumentos se estimd necesario la aplicacion de cada uno de los instrumentos ya
validado en su versién de prueba piloto a un grupo de 30 usuarios que hayan
realizado alguna reclamaciéon y que no forman parte de la muestra de estudio, con
el objetivo de poder determinar en primera instancia la comprension sobre el
contenido, ademas se aplicé la formula estadistica de Alfa de Cronbach debido a
gue la escala de medicion en ambos casos es de tipo Likert, logrando demostrar

gue ambos cuestionarios son fiables 0.97 y 0.98 respectivamente (Ver anexo 7).

3.5. Procedimientos
En primer lugar se remitio una solicitud de autorizacion de ejecucion del

proyecto dirigido a la sede central del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion
sede central, con la finalidad de obtener los permisos y las facilidades necesarias
para realizar la recoleccion de los datos a los usuarios del sistema virtual de
atencion de reclamaciones.

Una vez obtenido los permisos se procedi6 a establecer la metodologia para
la recoleccién de datos, indicando a cada uno de los usuarios por medio de un link
de evaluacion que le permitird al usuario responder de forma individual cada uno
de los cuestionarios bajo la plataforma de Google Forms.

Luego de recopilada la informacion se procedié a su procesamiento
mediante software estadistico para su analisis y presentacion en los resultados de

la investigacion.

3.6. Método de anélisis de datos
Una vez culminada la fase de recoleccion de datos se procedio a trasladar

los puntajes obtenidos por cada una de las alternativas de respuestas sefaladas

por los participantes del estudio en una base de datos disefiada en Microsoft Excel
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2019, sobre la cual se obtuvieron los puntajes totales obtenidos en cada una de las
variables, a fin de poder sistematizar la informacién y presentarla en tablas y figuras
segun correspondio.

Al realiza la aplicacion de la estadistica descriptiva se procedié a la
conversion de los puntajes directos obtenidos a una escala de baremos, y asi poder
presentar las tablas descriptivas con informacién sobre la distribucion absoluta y
porcentual de los niveles obtenidos para cada una de las variables.

. Por otro lado, mediante el programa estadistico SPSS version 26 se realiz6
el analisis de normalidad de los puntajes obtenidos mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, cuyo resultado comprobd que los puntajes obtenidos para
cada variable siguen una distribucion no normal, siendo necesario el uso de la

prueba estadistica no paramétrica de correlacion de Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos
Se respetaron los aspectos éticos de la investigacion cientifica en términos de

aplicabilidad de beneficencia, no maleficencia, autonomia y justifica, en funcién que
cada uno de los participantes formo parte del estudio de forma voluntaria, se
mantendra su identidad bajo secreto profesional, y los resultados que se obtuvieron
fueron confidenciales. Se precis6 con suma cautela los procedimientos de
recoleccion de datos, a fin de dar cumplimiento con el principio de no maleficencia,
en funcion que no se busca generar ningun tipo de dafio y/o perjuicio sobre los
participantes del estudio. Para la seleccidn de los participantes del estudio, ademas
de tener cardacter voluntario, se practico el principio ético de la justicia, en funcion
gue no se discrimino a ningun participante. Asimismo, se afiade que la informacién
recopilada en el presente estudio ha sido debidamente citada, respetando asi el
derecho a la propiedad intelectual de los investigadores que han revisado las

variables estudiadas.
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IV. RESULTADOS
En la presente investigacion la fase de procesamiento de datos inicié con la

aplicacion de la estadistica descriptiva para la valoracion de los niveles de la
satisfaccion del usuario y del grado de cumplimiento con respecto a la gestion de
reclamos, para lo cual se procedi6 a hallar los baremos correspondientes para cada

dimension y variable:

Tabla 1

Baremo de la variable satisfaccion del usuario

Nivel
Variable / dimension Nada Poco Satisfecho

satisfecho satisfecho

Satisfaccion del usuario 5la- 52 a8l 82a+
Elementos Tangibles 9a- 10-14 15a+
Seguridad 1lla- 12 -17 18 a +
Capacidad de respuesta 1lla- 12 -17 18 a +
Fiabilidad 9a- 10-14 15a+
Empatia 9a- 10-14 15a+

Fuente: Base de datos

En la tabla 1 se muestra el baremo para la variable de satisfaccion del usuario el
cual se obtuvo a partir de la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada uno de
los items de las dimensiones y de la escala total, dicho puntaje ha sido clasificado
en tres categorias para su posterior interpretacion. Los puntos de corte asumidos
corresponden al percentil 50 y 75 para cada una de las dimensiones de los rangos

originales del cuestionario.
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Tabla 2
Baremo de la variable Gestién de reclamos

Nivel
Variable / dimension Nada Poco Satisfecho

satisfecho satisfecho

Gestion de reclamos 55a- 56 a 88 89 a +
Orientado al cliente 27 a - 28 —44 45 a +
Proceso 27 a - 28 —44 45 a +

Fuente: Base de datos

En la tabla 2 se muestra el baremo para la variable de gestién de reclamos el cual
se obtuvo a partir de la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada uno de los
items de las dimensiones y de la escala total, dicho puntaje ha sido clasificado en
tres categorias para su posterior interpretacion. Los puntos de corte asumidos
corresponden al percentil 50 y 75 para cada una de las dimensiones de los rangos

originales del cuestionario.
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Tabla 3
Satisfaccion del usuario y Gestion de reclamos de los usuarios del Ministerio
Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Satisfacciéon del usuario

Gestion de Nada Poco Satisfecho Total
reclamos satisfecho satisfecho
n % n % n % n %
Deficiente 28 20.3 0 0.0 0 0. 28  20.3
Poco eficiente 2 1.4 67 486 21 152 90 65.2
Eficiente 0 0.0 0 0.0 20 145 20 14.5
Total 30 217 67 48.6 41 29.7 138 100.0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los usuarios
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Figura 1. Satisfacciéon del usuario y Gestién de reclamos de los usuarios del Ministerio

Publico — Fiscalia de la Nacién, 2021.

En la tabla 3 y figura 1, se logra aprecia que el 20.29% de los usuarios se muestra
nada satisfecho y a su vez califica de deficiente la gestion de reclamos, en tanto
gue un 14.29% de los evaluados se mantiene satisfecho y pondera como eficiente

la gestidn de reclamos del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Tabla 4
Niveles de la Satisfaccion del Usuario en el Ministerio PUblico — Fiscalia de la
Nacion, 2021.

Nivel fi %
Satisfecho 41 29.71
Poco satisfecho 67 48.55
Nada satisfecho 30 21.74
Total 138 100.00

Nota: Datos obtenidos de la muestra

Nivel de Satisfaccion del usuario

60.00%

48.55%

50.00%

40.00%

29.71%

30.00%

21.74%

20.00%

10.00%

0.00%
Satisfaccion del usuario

M Nada Satisfecho M Poco Satisfecho  m Satisfecho

Figura 2. Nivel de satisfaccion del usuario de los usuarios del Ministerio Publico — Fiscalia
de la Nacion, 2021.

De acuerdo a la tabla 4 y figura 2 se muestra que un 48.55% de los usuarios
mantiene un nivel regular de satisfaccion al evaluar el servicio recibido por parte del
Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacion sede central, y un 29.71% indica estar
altamente satisfecho, mientras que un 21.74% mantiene un nivel bajo de
satisfaccion. De acuerdo a ello se ha comprobado que el nivel predominante en la
satisfaccion del usuario es el nivel regular, por lo cual se requieren ajustar las
condiciones de los servicios y atencion de los tramites y solicitudes que requieren

los usuarios.
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Tabla 5
Niveles de la gestién de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Nivel fi %
Eficiente 20 14.49
Poco eficiente 90 65.22
Deficiente 28 20.29
Total 138 100.00

Nota: Datos obtenidos de la muestra

Nivel de Gestidon de reclamos
70.00% 65.22%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

20.29%

20.00% 14.49%

M Deficiente M Poco eficiente M Eficiente

10.00%

0.00%
Satisfaccion del usuario

Figura 3. Nivel de gestién de reclamos de los usuarios del Ministerio Publico — Fiscalia de
la Nacion, 2021.

En la tabla 5 y figura 3 se observa que un 65.22% de los usuarios califican
como regular la gestion de reclamos brindada por parte del Ministerio Publico -
Fiscalia de la Nacion sede central, y un 20.29% de los usuarios sefiala que existe
bajo nivel en la gestidén de reclamos. Finalmente, un 14.49% de los usuarios percibe
gue existe un nivel alto en la gestion de reclamos por dicha institucion. Esto indica
gue existe un predominio del nivel regular en la gestion de reclamos, por lo cual se
debe analizar como introducir acciones que permitan mejorar las condiciones dar

un mejor servicio en la atencion de reclamos de los usuarios.
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Posteriormente, se procedio a la aplicacion de la prueba de normalidad mediante
la formula de Kolmogorov — Smirnov para la analizar la distribucion de los puntajes

obtenidos en cada una de las variables de estudio.

Prueba de Hipotesis

Prueba de normalidad

Hi: p<0.05 Los datos procesados no siguen una distribucion normal.
Ho: p>0.05 Los datos procesados siguen una distribucién normal.

Tabla 6

Prueba de Normalidad de Satisfaccion del usuario y Gestion de reclamos

Kolmogorov-Smirnov

Variables / Dimensiones Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario 124 138 .000
Elementos Tangibles 101 138 .001
Seguridad .093 138 .005
Capacidad de respuesta 110 138 .000
Fiabilidad 111 138 .000
Empatia .096 138 .003
Gestion de reclamos 137 138 .000

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 6, se muestran los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov — Smirnov, en la cual analizaron los puntajes totales obtenidos en las
variables de Satisfaccion del usuario y Gestion de reclamo, de acuerdo al valor p
obtenido (p<0.05) en ambos casos se acepta la Hi y se rechaza la Ho demostrando
gue los puntajes no siguen una distribucién normal, por lo cual se han empleado
prueba no paramétrica de coeficiente de correlacion de Spearman para la

determinacién de relacion entre las variables de la investigacion.
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Hipotesis General

Hi: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Ho: No existe relacion entre la satisfaccidon del usuario y la gestion de reclamos en
el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un
nivel de confiabilidad del 95%.

Funcién de Prueba
Se utilizé la prueba de coeficiente de correlacién de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05

Tabla 7
Relacion entre la Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio

Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Gestion de reclamos

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion de ,818™
usuario Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla 7 se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.818, lo
cual indica una alta relacion positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipotesis nula. Se concluye
gue existe relacién entre satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en el

Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Hipotesis Especifica 1:

Hi;: Existe relacién entre la dimension elementos tangibles de la satisfaccién del
usuario y la gestién de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién,
2021.

Ho:: No existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la satisfaccion
del usuario y la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un
nivel de confiabilidad del 95%.

Funcion de Prueba
Se utilizo la prueba de coeficiente de correlacion de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05

Tabla 8
Relacion entre la dimension Elementos tangibles y Gestion de Reclamos en el

Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién, 2021.

Gestion de reclamos

Elementos Coeficiente de correlacion de ,818™
tangibles Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla 8 se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.818, lo
cual indica una alta relacion positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipotesis nula. Se concluye
gue existe relacion entre la dimension Elementos Tangibles y la gestién de

reclamos en el Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Hipotesis Especifica 2:

Hi,: Existe relacién entre la dimensidon seguridad de la satisfaccién del usuario y la
gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Ho,: No existe relacion entre la dimension seguridad de la satisfaccién del usuario
y la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un
nivel de confiabilidad del 95%.

Funcién de Prueba
Se utilizo la prueba de coeficiente de correlaciébn de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05
87

Tabla 9

Relacion entre la dimension seguridad y Gestion de Reclamos en el Ministerio

Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Gestion de reclamos

Seguridad Coeficiente de correlacion de ,818"
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.818, lo cual
indica una alta relacién positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipétesis nula. Se concluye
gue existe relacion entre la dimension Seguridad y la gestidon de reclamos en el

Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Hipotesis Especifica 3:

His: Existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta de la satisfaccion
del usuario y la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Hos: No existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la
satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia
de la Nacion, 2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un

nivel de confiabilidad del 95%.

Funcion de Prueba
Se utilizo la prueba de coeficiente de correlacion de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05

Tabla 10

Relacion entre la dimension capacidad de respuesta y Gestion de Reclamos en el

Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién, 2021.

Gestion de reclamos

Capacidad de Coeficiente de correlacion de , 795"
respuesta Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla 10 se observa un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.795, lo
cual indica una alta relacion positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipotesis nula. Se concluye
gue existe relacion entre la dimension Capacidad de respuesta y la gestion de

reclamos en el Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Hipotesis Especifica 4:

Hi4: Existe relacion entre la dimension fiabilidad de la satisfaccion del usuario y la
gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Ho.: No existe relacion entre la dimension fiabilidad de la satisfaccion del usuario y
la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un
nivel de confiabilidad del 95%.

Funcién de Prueba
Se utilizé la prueba de coeficiente de correlaciobn de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

(1Pl

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05

Tabla 11

Relacion entre la dimension fiabilidad y Gestion de Reclamos en el Ministerio

Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Gestion de reclamos

Fiabilidad Coeficiente de correlacion de ,832™
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla 11 se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.832, lo

cual indica una alta relacion positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipétesis nula. Se concluye
gue existe relacion entre la dimensién Fiabilidad y la gestion de reclamos en el

Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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Hipotesis Especifica 5:

His: Existe relacion entre la dimension empatia de la satisfaccion del usuario y la

gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Hos: No existe relacion entre la dimensién empatia de la satisfaccion del usuario y
la gestion de reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

Nivel de significacion
El nivel de significacion tedrica considerado fue a = 0.05, lo cual corresponde a un

nivel de confiabilidad del 95%.

Funcién de Prueba
Se utiliz6 la prueba de coeficiente de correlacion de Spearman, puesto que las

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5)

Regla de decision

[{pgll

Rechazar Ho: cuando la significacion observada “p” es menor que a = 0.05

No rechazar Ho: cuando la significacién observada “p” es mayor que a = 0.05

Tabla 12

Relacion entre la dimension empatia y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico

— Fiscalia de la Nacion, 2021.

Gestion de reclamos

Empatia Coeficiente de correlacion de ,815™
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 138

En la tabla 12 se observa un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.815, lo
cual indica una alta relacion positiva, ademas de un valor “p” inferior a 0.05 que se
traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hip6tesis nula. Se concluye
gue existe relacion entre la dimension Empatia y la gestiéon de reclamos en el

Ministerio Publico-Fiscalia de la Nacién, 2021.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se desarrollé con la finalidad de destacar la
importancia que contrae la evaluacion de la satisfaccion del usuario y el
cumplimiento de la gestion de las reclamaciones que suelen realizar los usuarios
ante algun tipo de contingencia o conflicto que se haya ocasionado producto de la
interaccion entre el funcionario publico y usuario en las instituciones publicas. El
andlisis que se realice sobre la relacion entre estas variable permite ofrecer
alternativas de solucién para el establecimiento de un adecuado funcionamiento de
la administracion publica en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion sede
central durante el 2021. Por lo tanto, se desarrolldé una investigacion de tipo basico,
con diseiio no experimental y de nivel correlacional, la cual tuvo como objetivo
general de determinar la relacion entre la Satisfaccion del Usuario y Gestion de
Reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021.

De acuerdo al analisis descriptivo de la variable de satisfaccion del usuario
se logré determina que un 48.55% de los usuarios se mantiene poco satisfecho con
las condiciones del servicio, dado que perciben que no se toma en cuenta sus
necesidades, ni se les atiende con interés al momento de realizar algun tipo de
tramite en la institucion. Este resultado sobre el grado de satisfaccion difiere de lo
sefalado por Calero (2019) quien en su investigacion logro determinar que un 74%
de los usuarios se sentian conforme con el proceso de atencion a los tramites
académicos que ofrecia la institucion educativa superior en la que se realizo la
investigacion. Estas diferencias en los niveles de satisfaccion entre lo reportado por
el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion y la entidad educativa derivan a que en
la primera institucion los tramites suelen tener mayor complejidad, debido que si no
se emplean adecuadamente los formatos o se reune la informacion necesariamente
puede desestimar el avance realizado y generar retrasos y carga laboral,;, lo cual
puede generar demoras al momento de accesar y tramitar en el mismo, a diferencia
de los sistemas que han implementado en las instituciones académicas es mas
antiguo, por lo tanto se han revisado y actualizado las necesidades que
experimenta cada uno de sus clientes,

Lo reportado anteriormente rectifica o expuesto teéricamente por Noboa

(2021) quien indica que por lo general las instituciones gubernamentales que
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buscan optimizar las condiciones del servicio, deben mejorar su adaptabilidad hacia
las nuevas tecnologias, si como la incorporacién de personal que se encuentre
capacitado con este tipo de conocimientos y destrezas profesionales.

En lo que respecta a los resultados descriptivos de la variable de gestion de
reclamos, se reportdé que el 65.22% de los clientes considera poco eficiente el
cumplimiento de la gestion, debido que existe retrasos en el proceso y no se brinda
una respuesta rapida al cliente, y adn los usuarios no logran entender el sistema
virtual de reclamaciones que ha implementado recientemente. Este hallazgo
complementa lo expuesto por Lagrava (2019) quien en su investigacion logré
determinar que toda institucién mantiene una necesidad de generar un registro de
incidencias y reclamaciones con respaldo digital, con el objetivo maximizar la
celeridad para su busqueda, atencion y archivo, de forma que se pueda atender a
mas clientes en un menor lapso de tiempo. Desde una perspectiva similar, Solano
(2021) logro demostrar que el uso de medios digitales corresponde a un
procedimiento util y que permite transformar la experiencia del usuario, organiza la
gestion de diversas solicitudes y reclamaciones y le brinda un expediente
electronico con el cual el usuario tiene la capacidad de hacer seguimiento al estado
en el que se encuentra su tramite. De acuerdo a estos resultados se afirma que
cada institucion independientemente del rubro requiere optimizar el uso de
herramientas digitales que facilite el proceso de registro, busqueda y atencion de
reclamaciones o cualquier otro tipo de solicitud, sin embargo aun lo usuarios del
Ministerio Publico aun se encuentran adaptando a esta realidad, dado que su
implementacion coincide con las limitaciones de la atencion en aforo reducido y se
implemente como una opcién viable para seguir manteniendo la operatividad de la
institucion. Estos resultados demuestran la importancia que tiene la aplicacion
nuevas tecnologias para la agilizacion de reclamos, dado que mientras menor sea
la acumulacion de la cantidad de reclamos que requieran atencién se podra
inclusive gestionar mejor el tiempo para atender otro tipo de tramites que requieren
atencion (Garcia, 2015).

De acuerdo a los resultados de la tabla cruzada se reporta que un 48.6% de
los usuarios sefiala sentirse poco satisfecho y a su vez considera que la gestion de
reclamos es poco eficiente, demostrando asi concordancia entre las variables. Este

resultado concuerda con lo expuesto por Casanova (2018) quien buscé establecer
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un aplicativo para gestionar la atencion de reclamos, que al ser evaluado se
detectaron deficiencias para el desarrollo de la solicitud, asi como para el
seguimiento del mismo, asimismo el funcionario publico sefial6 que aun requiere
ser mejorado, dado que no todas las funciones se encuentran disponibles.
Asimismo, corrobora lo reportado por Ripalda (2019) que la implementacion de
plataformas virtuales facilita la gestion, sin embargo requiere de un periodo de
revision y deteccion de mejoras por parte del usuario, asi como del funcionario que
debe conocer su manejo para proveer soporte al usuario. La similitud entre los
resultados permite reconocer que aun las instituciones publicas a nivel nacional e
internacional se encuentran en un proceso de actualizacion, dado que el perfil del
usuario ha cambiado y se percibe la interaccion digital como una opcion para dar
celeridad a los procesos de atencion solicitudes, tramites y/o reclamaciones.

En cuanto al analisis inferencial efectuado se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0.818, lo cual indica que existe una relacion positiva
alta entre las variables de satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos.
Asimismo, se reporta que el nivel de significancia de la correlacion es alto, debido
gue el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Segun ello, se puede afirmar
gue si se implementan medidas para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario
se podra percibir un mejor cumplimiento de la gestion de los reclamos a partir de
una mayor celeridad en el procesamiento de la respuesta y la garantia de ser
atendido con imparcialidad. Este complementa el hallazgo de Verastegui (2019)
quien en sostiene que el cumplimiento de procedimientos y suministro de
informacion al usuario puede minimizar los reclamos por parte de los usuarios de
la institucion y asi tener mejores nivel de satisfaccion por parte del usuario; por ende
una buena gestion del servicio es un elemento clave para tener mayores niveles de
satisfaccion, y asi reducir el indice de reclamaciones por la no atencién de
necesidades del cliente. De forma similar Calero (2019) sostiene que la
implementacion de sistemas para gestionar eficientemente diversos procesos y
operaciones en una institucion es un elemento que genera mayores niveles de
satisfaccion del usuario. Segun la contrastacion de resultados se afirma que las
variables de satisfaccion del usuario y gestion de reclamaciones mantiene una
correlacién fuerte, dado que si los clientes experimentan un buen servicio de una

institucion llegando a generar altos niveles de satisfaccion, esto se vera relacionado

36



con una mejor percepcion sobre el cumplimiento de la gestion de reclamaciones.
Asimismo, estas afirmaciones son corroboradas tedricamente con lo expuesto por
Garcia (2015), quien considera que cuando existe una Optima gestion para la
atencion de reclamos un efecto inmediato es que los clientes suelen experimenta
un mayor grado de satisfaccion.

En cuanto a la comprobacién de la primera hipétesis especifica se logré
determinar un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.818, lo cual que existe
una relacién positiva alta entre la dimension elementos tangibles y la gestion de
reclamos. De forma similar se reportd un nivel de significancia de la correlacion alto,
debido que el p valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Ademas, esto
concuerda con lo expuesto por Verastegui (2019) quien sefial6 que la
implementacion de un mejor ordenamiento de las instalaciones que mejoraron el
flujo de atencion al usuario fueron una herramienta vital para obtener mejores
evaluaciones por parte del usuario sobre el trato preferencial y la gestion de las
solicitudes y reclamaciones que se realizaron en la institucion. Esto indica que ante
una mayor satisfaccion producto de valoracion de la apariencia del establecimiento,
Su organizacion y los recursos empleados para dar un mejor servicio, existe una
percepcion mas favorable sobre la gestion de las reclamaciones (Zeithaml et al.,
2012).

En cuanto a la comprobaciéon de la segunda hipétesis especifica se reportd
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.821, lo cual indica una relacion
positiva alta entre la dimensidén seguridad y la gestion de reclamos, lo cual se
traduce en que a mayor satisfaccion con las condiciones de que la informacién
brindada al Ministerio Publico, existird una mejor percepcion sobre la gestion de
reclamos. Ademas, se report6é que existe un nivel de significancia de la correlacion
alto, debido que el p valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto,
este resultado se asemeja a lo sefialado por Lagrava (2019) quien en su
investigacion reporta la seguridad con la que un sistema de gestion pueda no sélo
registrar, sino también generar un respaldo de seguridad, a fin de brindar una
atencion rapida y fiable supone un recurso digital que puede mejorar la percepcion
de la gestiébn del proceso de reclamos en los usuarios de una determinada

institucion.
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Mientras que, en la comprobacion de la tercera hipétesis especifica se obtuvo
un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.795, lo cual indica que existe una
relacidon positiva alta entre la dimension capacidad de respuesta de la satisfaccion
del usuario y la gestion de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de
significancia de la correlacién es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual
es menor a 0.05. Este resultado permite indicar que las formas y procesos que
permitan el cumplimiento de un respuesta concreta que satisfaga las necesidad del
clientes es un aspecto fundamental para la gestién de las reclamaciones, dado que
cuando el cliente no recibe atencion oportuna a lo que demanda se puede llegar a
generar mayores niveles de insatisfaccion con la gestion de la institucion. Esto
concuerda con lo expuesto por Parra (2019) al disefiar una estrategia que permita
brindar una atencién oportuna a cada una de los reclamos o tramites que ofrecida
la Alcaldia de Santiago de Cali, identificaron que uno de los elementos que mas se
valora al momento de evaluar la calidad de atencion de reclamos es el tiempo de
respuesta, puesto que un mayor lapso de espera desencadena mayores niveles de
insatisfaccion en el usuario.

En cuanto a la comprobacion de la cuarta hipotesis especifica se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.832, lo cual indica que existe una
relacion positiva alta entre la dimension fiabilidad de la satisfaccion del usuario y la
gestion de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de significancia de la
correlacion es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05.
Este resultado pone en manifiesto que a mayor sea la capacidad del funcionario
consigue obtener una valoracion positiva al momento de atender al usuario, se
lograran percibir mejores niveles de la gestion de reclamacion, lo cual beneficiaria
a la institucion .(Zeithaml et al.,, 2012) Esto concuerda con lo expuesto por
Casanova (2018) quien sostiene que una forma de mejorar el sistema para la
gestion de reclamos, no s6lo debe centrarse en las necesidades del cliente, sino
también en perfilar las deficiencias que se reporten del rendimiento del funcionario
publico que se encarga de dicha tarea, a fin de minimizar las demoras y obstaculos
en el proceso de gestion de reclamos.

Finalmente, en cuanto la comprobacion de la quinta hipétesis especifica se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.815, lo cual indica que

existe una relacién positiva alta entre la dimension empatia de la satisfaccion del
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usuario y la gestion de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de significancia
de la correlacion es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a
0.05. Segun ello es posible que mientras el cliente perciba que existe una mejor
atencion, personalizada basada en el buen trato y dar soluciones a la necesidades
del cliente, desarrollar una percepcién favorable sobre la gestién de reclamos que
lleva a cabo dicha institucion .Esto guarda relacién con lo establecido por Casanova
(2018) quien considera que la evaluacion del perfil del usuario y sus necesidades
es un elemento fundamental para mejorar la gestion de los reclamos, a fin de poder
brindarles un mejor soporte a cada uno de los tipos de usuario con los que

habitualmente interacciona la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

Relacionados con los objetivos

1.

Se concluye que existe relacion significativa y positiva alta entre la satisfaccién
del usuario y la gestion de reclamos del Ministerio Publico — Fiscalia de la
Nacion 2021, cuyo p valor fue de 0.000 menor que 0.05 y el valor de Rho
Spearman fue 0.818. Por lo tanto, es posible afirmar que a mayor satisfaccién
del usuario, se incrementan los niveles de cumplimiento de la gestion de

reclamos ante la atencion deficiente de las necesidades del usuario.

Se concluye que existe relacion significativa y positiva alta entre la dimensién
elementos tangibles de la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos del
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién 2021, cuyo p. valor fue de 0.000
menor que 0.05 y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.818. Por lo tanto, es
posible afirmar que a mayor satisfaccion del usuario sobre todas las
condiciones fisicas y visibles que apoya a la atencion del usuario, se obtendra
una mejor percepcion sobre el cumplimiento de la gestion de reclamos,
producto de la garantia y equidad en la atencion del proceso, asi como la

celeridad del mismo.

Se concluye que existe relacion significativa y positiva alta entre la dimension
seguridad de la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos del Ministerio
Puablico — Fiscalia de la Nacién 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05
y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.821. Por lo tanto, es posible afirmar que
a mayor satisfaccion del usuario al apreciar una adecuada capacidad para
atender cualquier tipo de contingencia derivada de la interaccion usuario y
funcionario, se incrementa la percepcién sobre el cumplimiento de la gestién de
reclamos, ante la garantia de manejar de forma rapida e imparcial de que se

lleven a cabo los procedimientos necesarios para dar solucion a la reclamacion.

Se concluye que existe relacion significativa y positiva alta entre la dimension
capacidad de respuesta de la satisfaccion del usuario y la gestién de reclamos
del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion 2021, cuyo p. valor fue de 0.000
menor que 0.05 y el coeficiente de correlacién de Rho Spearman fue 0.795. Por

lo tanto, es posible afirmar que a mayor satisfaccion del usuario por el
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cumplimiento del horario y del tiempo de respuesta de un tramite, se percibe un
mejor cumplimiento de la gestion de reclamos por la velocidad para procesar la

informacion y atender las solicitudes de reclamos de los usuarios.

Se concluye que existe relacion significativa alta entre la dimensién fiabilidad
de la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos del Ministerio Publico —
Fiscalia de la Nacién 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05 y el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman fue 0.832, lo cual indica que existe
una relacion positiva y alta, demostrando asi alta significancia. Por lo tanto, es
posible afirmar que a mayor satisfaccion del usuario por la certeza de seguridad
y cumplimiento de lo ofrecido, existe un mayor cumplimiento en el proceso de
gestion de reclamos por parte de la institucion, debido al ofrecimiento de
garantias y proteccion de la identidad de los usuarios que han realizado alguna

reclamacion.

Se concluye que existe relacion significativa alta y positiva entre la dimension
empatia de la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos del Ministerio
Publico — Fiscalia de la Nacién 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05
y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.815. Por lo tanto, es posible afirmar que
a mayor satisfaccion del usuario por el trato personalizado y el reconocimiento
de sus necesidades al ser atendido, se percibe una mejor grado de
cumplimiento en el proceso de gestién de reclamos por parte de la institucion,
a partir del establecimiento de objetivos de mejora que beneficien la celeridad

de los procesos para atender sus reclamaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

-Se recomienda a la gerencia de atencién al usuario seguir profundizando la
investigacion que permitan reconocer que otros factores influyen en la
percepciéon del usuario sobre el servicio que brinda el Ministerio Publico —
Fiscalia de la Nacion, con el objetivo de poder redisefiar el planeamiento
estratégico basado en mejorar la experiencia del cliente en cada uno de los

servicio que brinda la institucion.

Se sugiere a la gerencia seguir implementado politicas de modernizacion en el
uso y la actualizacion de hardware y softwares informaticos que permitan el uso
adecuado de los sistemas de gestion que permiten la tramitacién de algunos
servicios que brinda la institucion, de modo que se simplifiquen los

procedimientos para una atencion mas fluida.

Se sugiere al encargado de la gestion de reclamaciones verificar el
cumplimiento de ofrecimiento de informacidén pertinente al usuario para la
realizacion de diversos tipo de tramites por parte de cada uno de los
funcionarios, de modo que se les ofrezca una mejor acompafiamiento en cada
uno de los tramites que va a realizar, resolviendo dudas y orientado que
procedimientos se deben seguir para ingresar correctamente la solicitud y/o

hacer seguimiento de los tramites que ha ingresado con anterioridad el usuario.

Se recomienda al jefe del area de atencion de tramites que se verifique el
cumplimiento de los plazos que se brindan para la atencion de un determinado
tramite o solicitud, a partir del establecimiento de metas y plazos para la
ejecucion de cada una de las actividades, tratando de minimizar los errores y/o
retrasos, de modo que se reduzca la cantidad de reclamaciones ocasionada

por algun retraso en la gestion de un tramite que afecte a los usuarios.

Se sugiere al jefe de atencion de usuarios motivar a su personal a cargo, a
través del reconocimiento publico a los colaboradores que desarrollen un
esfuerzo por mantener una actitud positiva y colaborativa al momento de

brindar orientacion y soporte al usuario, a través para que se esfuercen y
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demuestren verdadero interés al momento de atender al usuario, a fin de

mejorar la percepcion y el nivel de satisfaccion del usuario.

Se recomienda capacitar a los funcionarios, a través del desarrollo de talleres
de desarrollo personal orientado en la dotacion de competencias y/o
habilidades socioemocionales involucradas en el servicio de atencion al
usuario, que favorezca un mejor trato hacia el usuario, de forma que este sea
personalizado y empatico, con el objetivo de que el usuario se sienta valorado
en todo momento que es atendido por el funcionario, de forma que se mejore

la percepcion del cumplimiento de la gestion de reclamaciones de la institucion.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES . ESCALA
DEFINICION - . -
DE DEFINICION OPERACIONAL . ITEMS DE
CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES .
ESTUDIO MEDICION
Satisfaccién del | La  satisfaccion del El analisis sera realizado a través del Elementos Infraestructura Del1al 4
usuario usuario est4d vinculada | modelo SERVQUAL propuesto por Berry, Tangibles Recur_sos Y €quipos
. . . Apariencia del personal
con la calidad de Parasuraman y Zeithaml, el cual ha sido — S—
. . . Fiabilidad Eficacia Del5al 9
atencion, en la cual se | ampliamente validado por su aspecto Eficiencia
toman en consideracién | multidimensional que permite reconocer Efectividad
las percepciones reales | diversos factores que pueden provocar Capacidad de | Horario de atencion Del 10 al .
. L - . , Duracién del proceso Ordinal
por parte del usuarioy las | insatisfaccion en el usuario, a fin de respuesta ) I 14
Disposicion del personal
expectativas ue se roponer acciones de mejora para - - —
P q prop ) P Seguridad Seguridad en el servicio Del 15 al
habian formado incremento de calidad en la atencién. Agilidad en el tramite 18
previamente  en la | Este modelo plantea la siguiente Profesionalismo
mentalidad del cliente | estructura factorial: Elementos tangibles, Empatia Atencion diferenciada Del 19 al
. N . Comprension al usuario
22
(Zeithaml, 2018). Fiabilidad, Capacidad de repuesta, Empatia en el servicio
Seguridad y Empatia.
Gestion de Proceso que permite | De acuerdo con Garcia (2014) la variable Procesos Informacién adecuada Dellal 12
reclamaciones atender los reclamos | de gestion de reclamos se basa en dos FaC|I|(_jad de iniciar un proceso
Velocidad de tratamiento
originados por los | grandes elementos: Proceso y enfoque en Equidad e imparcialidad en el
conflictos entre el usuario | el cliente. manejo _
. L Ordinal
y un area de una institucion Enfocado al | Gratitud Del 13 al
(Castillo, 2012). cliente Proteccion de identidad o4
Orientacion

Garantias en rendicién de cuentas
Objetivos de mejora




Anexo 2: Matriz de Consistencia

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

METODO

Satisfaccién
del Usuario y
Gestién de
Reclamos en el
Ministerio
Publico -
Fiscalia de la
Nacion, 2021

Problema General:

¢Cudl es la relacién entre la Satisfaccion del
Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio
Publico — Fiscalia de la Nacién, 2021?

Objetivo General:

Determinar la relacién entre la Satisfaccion
del Usuario y Gestién de Reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Hipotesis General:

Hi: Existe relacion directa y significativa
entre la Satisfaccion del Usuario y Gestion
de Reclamos en el Ministerio Publico —
Fiscalia de la Nacion, 2021.

Problemas Especificos:

¢Cual es la relacion entre la dimensiéon elementos
tangibles de la satisfaccion del usuario y la gestion de
reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la
Nacién, 202172

¢ Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad de la
satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 20217

¢ Cudl es la relacion entre la dimensién seguridad de
la satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en
el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 20217

¢Cudl es la relacién entre la dimensién capacidad de
respuesta de la satisfaccion del usuario y la gestion
de reclamos en el Ministerio Plblico — Fiscalia de la
Nacion, 20217

¢Cudl es la relacion entre la dimensién empatia de la
satisfaccion del usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, 2021?

Objetivos especificos:

Determinar el nivel de la satisfaccion del
usuario en el Ministerio Publico — Fiscalia de
la Nacién, 2021.

Determinar el nivel de gestién de reclamos
del Ministerio Puablico — Fiscalia de la
Nacion, 2021.

Determinar la relacién entre la dimension
elementos tangibles de la satisfaccion del
usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Determinar la relacién entre la dimension
fiabilidad de la satisfaccidn del usuario y la
gestion de reclamos en el Ministerio Publico
— Fiscalia de la Nacion, 2021.

Determinar la relacién entre la dimension
seguridad de la satisfaccion del usuario y la
gestion de reclamos en el Ministerio Pablico
— Fiscalia de la Nacion, 2021.

Determinar la relacién entre la dimension
capacidad de respuesta de la satisfaccion
del usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio PUblico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Determinar la relacién entre la dimension
empatia de la satisfaccion del usuario y la
gestion de reclamos en el Ministerio Publico
— Fiscalia de la Nacién, 2021.

Hipotesis Especificas:
Existe relacion directa y significativa entre la
dimension elementos tangibles de la
satisfaccion del usuario y la gestion de
reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia
de la Nacién, 2021.

Existe relacién directa y significativa entre la
dimension fiabilidad de la satisfaccion del
usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Existe relacién directa y significativa entre la
dimension seguridad de la satisfaccion del
usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion,
2021.

Existe relacion directa y significativa entre la
dimension capacidad de respuesta de la
satisfaccion del usuario y la gestion de
reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia
de la Nacion, 2021.

Existe relacion directa y significativa entre la
dimension empatia de la satisfaccion del
usuario y la gestion de reclamos en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién,
2021.

-Disefio de la
Inv.

Disefio no
experimental
correlacional,
transversal

-Tipo

e
Investigacion
- Basica

-Enfoque:
cuantitativo

-Poblacion:216
usuarios

-Muestra: 138
usuarios

-Técnica:
Encuesta

-Instrumentos:
Cuestionario de
Satisfaccion del
usuario.

Cuestionario de
Gestion de
reclamos.

-Método de
andlisis




Anexo 3: Determinacién de muestra

En la presente investigacion se hallara el tamafio de la muestra en base a la férmula

de tamafo de muestra finita.

_ N*Zzxpxq
T EZx(N—1)+Z2xp=xq

n

B 216 * 1.962 % 0.5 % 0.5
©0.052% (216 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n =138

Con respecto a los criterios de seleccion considerados en el estudio se informan

los siguientes:

Criterios de inclusion: Se consideraran a usuarios de ambos sexos, cuyas edades
oscilaron entre 18 a 70 afios y que hayan realizado alguna reclamacion por la
atencion recibida en el Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion en la sede central

durante el afo 2021.

Criterios de Exclusion: Usuarios que no hayan deseado participar voluntariamente
en el estudio. Usuarios que presenten alguna discapacidad visual o auditiva que
impida dar una respuesta al cuestionario virtual administrado. Usuarios que hayan
realizado alguna reclamacion que haya sido desestimada por incoherencia en el

fundamento del reclamo.



Anexo 4: Cuestionario de Satisfaccion del cliente

iﬁ]‘ ucv ,
clsavatee UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Estimado(a) participante:
El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacién sobre la satisfaccion al
usuario del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién Sede Central 2021.

Consta de una serie de preguntas semiestructuradas. Al dar lectura a cada una de ella,
concéntrese para dar una respuesta que proporcione de forma fidedigna y confiable su forma
de pensar, sentir o actuar en determinada situacion. La informacién que se recolecte tiene por
objetivo la realizacién de trabajo de investigacion relacionado con dichos aspectos.

No hace falta su identificacion personal en el instrumento, so6lo es de interés los datos que
pueda aportar de manera sinceray la colaboracién que pueda brindar para llevar a feliz término
la presente recoleccion de informacion que se emprende.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Parte | — Informacién sociodemografica:

Sexo. Edad: Ocupacion:
Organizacion en la que labora: Cargo:
Email: Teléfono:

Instrucciones:

En las proposiciones o reactivos que se presentan a continuacion, existen cinco (5) alternativas
de respuesta, responda segun su apreciacion.
- Sefiale con una equis (X en la casilla correspondiente a la observacion que se ajuste a
Su caso particular
- Asegurese de marca una sola alternativa para cada pregunta.
- Por favor, no deje ningln item sin responder para que exista una mayor confiabilidad
en los datos recabados.
- Sisurge alguna duda, consulte al encuestador.

PARTE Il- Cuestionario
Leyenda:

1-Totalmente desacuerdo  2- Desacuerdo 3-Indeciso 4- De acuerdo 5- Totalmente de acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES 5 4 3 2 1

El Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion
1 sede central cuenta con equipamiento
actualizado y moderno.

La infraestructura de la institucion denota
ser adecuada.

La apariencia de los equipos y recursos
fisicos de la instituciéon son adecuados para




los servicios que ofrece.

El personal que labora en la institucion
denota una apariencia formal

Seguridad

El personal que brinda servicio en la
institucion transmite confianza.

Me siento seguro en los tramites y/o
solicitudes que realizo con el personal de la
institucion.

El personal cuenta con los conocimientos
necesarios para resolver cualquier
inconveniente.

En la institucion recibo orientacion
pertinente para realizar mis tramites de
forma segura.

El personal ofrece seguridad y fiabilidad en
el servicio que brinda

Capacidad de respuesta

10

La institucibn mantiene una buena
comunicacién con sus usuarios.

11

En la institucion se esfuerzan por dar
cumplimiento a los reclamos que se les
plantea

12

Considera que es positiva la capacidad de
respuesta que ejecutan los servidores
publicos al ejecutar sus servicios publico

13

En la institucion se esfuerzan para mejorar
la atencion de los usuarios.

14

El personal de la institucién se compromete
en buscar soluciones a peticién del usuario.

FIABILIDAD

15

Considero que el servicio que brinda el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion
es eficiente.

16

Se me brinda toda la informacién necesaria
para presentar mi reclamacion.

17

Los funcionarios del Ministerio Publico —
Fiscalia de la Nacion se esfuerzan para
prevenir errores en la ejecuciébn de su
trabajo.

18

He recibido solucion rapida a las
reclamaciones presentadas

EMPATIA

19

El personal de la institucion me ofrece un
trato personalizado cuando me atiende.




20

El personal de la institucion comprende mis
necesidades y me apoya en mis tramites.

21 Los funcionarios de la institucion
manifiestan empatia al momento de
atender.

22 La institucién da celeridad a los tramites

para evitar reclamaciones.




Cuestionario de Gestion de reclamos

iﬁ]‘ ucv ,
clsavatee UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Estimado(a) participante:
El presente cuestionario tiene como propésito recabar informacién sobre la gestiéon de reclamos
del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion Sede Central 2021.

Consta de una serie de preguntas semiestructuradas. Al dar lectura a cada una de ella,
concéntrese para dar una respuesta que proporcione de forma fidedigna y confiable su forma
de pensar, sentir o actuar en determinada situacion. La informacion que se recolecte tiene por
objetivo la realizacién de trabajo de investigacion relacionado con dichos aspectos.

No hace falta su identificacion personal en el instrumento, sélo es de interés los datos que
pueda aportar de manera sinceray la colaboracién que pueda brindar para llevar a feliz término
la presente recoleccion de informacion que se emprende.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Parte | — Informacién sociodemografica:

Sexo. Edad: Ocupacion:
Organizacion en la que labora: Cargo:
Email: Teléfono:

Instrucciones:

En las proposiciones o reactivos que se presentan a continuacion, existen cinco (5) alternativas
de respuesta, responda segun su apreciacion.
- Sefiale con una equis (X en la casilla correspondiente a la observacion que se ajuste a
Su caso patrticular
- Asegurese de marca una sola alternativa para cada pregunta.
- Por favor, no deje ningln item sin responder para que exista una mayor confiabilidad
en los datos recabados.
- Sisurge alguna duda, consulte al encuestador.

PARTE Il- Cuestionario
Leyenda:

1-Totalmente desacuerdo  2- Desacuerdo 3-Indeciso 4- De acuerdo 5- Totalmente de acuerdo

PROCESOS 5 4 3 2 1

La institucion brinda informacién necesaria
1 para realizar un reclamo.

La institucion brinda facilidades para
realizar las reclamaciones dentro del
establecimiento.

Considera que la instituciéon pone atencién




de forma adecuada a las reclamaciones que
se realizan.

Considera que la institucion ha simplificado
el proceso de registro de reclamaciones.

Considera que la institucion informa de
forma préactica sobre las resoluciones de la
gueja o reclamo.

El personal de la institucion brinda
respuestas indicadas para la atencion de los
reclamos.

La institucion brinda una respuesta rapida a
las reclamaciones.

La instituciéon brinda informacién sobre el
proceso de la reclamacion.

La institucion le ha brindado informacion
adecuada sobre sus reclamos.

10

La institucion resuelve las reclamaciones de
forma imparcial y equitativa.

11

La institucion resuelve las reclamaciones de
forma favorable para el usuario.

12

Los reclamos que ha realizado hasta la
actualidad se han resuelto de forma
imparcial.

ENFOCADO AL CLIENTE

13

La institucion informa continuamente a los
ciudadanos que no existe cobro por el
registro d reclamacion.

14

Los funcionarios son honestos y no reciben
ningun tipo de coima para acelerar el tramite
de reclamacion.

15

Los funcionarios de la institucion mantienen
profesionalismo ético en proceso de
atencion de reclamaciones.

16

Existen algin problema al momento de
registrar la reclamacion.

17

Considera que la institucién divulga la
informacién personal que brindo en su
reclamacion

18

Considera que la institucién no toma enserio
las reclamaciones que se registran.

19

Los funcionarios de la institucién brindan una
buena orientacion en el proceso de gestion
de reclamos.

20

Los funcionarios de la institucibn se
encuentran capacitados para la resolucion de
reclamos.

21

Los funcionarios de la institucién que se




encarga de la gestion de reclamos es el
idoneo.

22

Considera que los funcionarios de la
institucion  presentan  disposicion para
mejorar el proceso de atencion de reclamos.

23

Considera que desde el tiempo en que ha
realizado alguna reclamacion en el
Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion ha
mejorado la gestion de los mismos.

24

Percibe que existe una mejora en la
comunicacion por parte de los funcionarios
de la institucion para disminuir el volumen de
reclamaciones relacionadas con la atencién
recibida.




Anexo 5: Solicitud de autorizacion de ejecucién de proyecto de investigacion

Lima, 28 de Octubre del 2021
SOLICITUD N° 002 -2021

MINISTERIO PUBLICO - FISCALIA DE LA NACION

Presente. -

Asunto : Solicito autorizacién para el uso del nombre del Ministerio
Publico - Fiscalia de la Nacién para el desarrollo de Tesis
en la Maestria de Gestion Publica.

Referencia : Solicitud N° 001 — 2021.
Expediente :0006551-2021

Tengo el agrado de dirigirme a su despacho de su digno cargo, para solicitarle, se digne
a disponer ante quien corresponda brindarme su apoyo con la autorizacién para el uso
del nombre del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion, para el desarrollo de Tesis en
la Maestria de Gestidn Pablica, en mi calidad de estudiante de posgrado de maestria de
la Universidad Cesar Vallejo, significando que el solicitante es colaborador de esta
institucion desarrollando la funcién de Asistente de Gestion en la Oficina de Seguridad
y Defensa Nacional, realizando su investigacion académica teniendo como titulo de
investigacion “Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio
Pablico - Fiscalia de la Nacién - 2021”, requisito necesario para cumplir con las
exigencias académicas establecidas por la Universidad Cesar Vallejo.

Por las consideraciones expuestas agradeceré respetuosamente se digne a disponer
ante quien corresponda acceder a mi solicitud, para la sustentacion de mi pedido adjunto
mi ficha de matricula y el modelo de la autorizacién que estaria bisado por el
representante de la institucion.

Agradecido por la atencion que merezca la presente, hago propicia la ocasion para
expresarle mi mayor consideracion.

Atentamente, MPFN-CARGO

Moss Unice @0

281102024 - 10:53:00

e g

oes fomsd
Fora: MCABREAR



Anexo 6: Validacién de Instrumentos

Satisfacciéon del usuario

ucv

UKIVERSIDAD
CESAR VALLEND

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

N® DIMENSIOMES / items Pertinenci Ihr_-]evancia Claridad? Sugerencias
al z
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 El Ministerio Publico — Fiscalia de la Macidén sede central cuenta con )<
equipamiento actualizado y modemo. ){ X\
2 La infraestruciura de la institucién dencta ser adecuada. > e ol
3 La apariencia de los equipos y recursos fisicos de la institucién son
adecuados para los servicios que ofrece. 7’\‘ 7{‘ - )-C.\_
4 El personal gue labora en la institucién denota una apariencia formal e P o
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 El personal que brinda servicio en la institucién fransmite confianza. el il >
6 Me siento seguro en los trédmites ylo solicitudes que realizo con el personal
de I institucion. A >~ <
T El personal cuenta con los conocimientos necesarios para resclver ;
cualguier inconveniente. 7"" X" P““
8 En la institucién recibo orientacion pertinente para realizar mis tramites de
forma sequra. P A P
9 El personal ofrece seguridad vy fiabilidad en el servicio que brinda . < s
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No Si No Si No
10 La institucion mantiene una buena comunicacion con sus usuarios. ol = prd
11 En la institucidn se esfuerzan por dar cumplimiento a los reclamos que se
les plantea P < >
12 Considera que es positiva la capacidad de respuesta que gjecutan los }(‘ e X
servidores piblices al ejecutar sus servicios plblico
13 En la institucidn se esfuerzan para mejorar la atencién de los usuarios. > s >
14 El personal de la instifucidn se compromete en buscar soluciones a pelficion
| delusuario. Cin > >~
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No | si No
15 Considero que el servicio que brinda el Ministerio Publico — Fiscalia de la
Macién es eficiente. )< o >
16 Se me brinda toda la informacion necesaria para presentar mi reclamacion. = e >
17 Los funcionarics del Ministerio Plblico — Fiscalia de la Nacion se esfuerzan vl >_
para prevenir errores en la ejecucion de su trabajo. ) b
18 | He recibido solucion rapida a las reclamaciones presentadas > ] ——
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No | Si No
19 El parsonal de la institucion me ofrece un trato personalizado cuando me
atiende. > > >~




20 | Elpersonal de la insfilucion comprends mis necesidades y me apoya en

mis tramiles. >< ><
21 | Los funcionarios de la institucion manifiestan empatia al momento de

atender. ){ >< )(
22 | Lainstitucion da celeridad a los irdmites para evitar reclamaciones. pd i}

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_- / 44 J&#F/Cxlffxfﬂﬁ‘

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [*] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

"Pertinencia:El item comesponds al conceplo fedrico formulada,
*Relevancia: El item es apropiado para representar al components o

dimension especifica del constructo E__—_—-_h'“‘:

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es - i v

concigo, exaclo y direcio £ ==

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



Cosad Varisio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia Claridad? Sugerencias
al z
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 El Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién sede central cuenta con X ’
equipamiento actualizado y modemo. >< )<
2 La infraestructura de Ia institucion denota ser adecuada. frd o q Bl
3 La apariencia de los equipos y recursos fisicos de la institucién son /\( )< )<
adecuados para los servicios que ofreca.
4 El personal que labora en |a institucién denota una apariencia formal ol X pod
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 E| personal que brinda servicio en la institucion transmite confianza. X 5 X
6 Me siento seguro en los tramites y/o solicitudes que realizo con el personal
de la institucion. X X X
7 El personal cuenta con los conocimientos necesarios para resolver
cualquier inconveniente. )( X X
8 gr:‘a institucion recibo orientacion perfinente para realizar mis tramites de X X )(
a segura.
9 El personal ofrece seguridad y fiabilidad en el servicio que brinda e b e
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | Lainstitucién mantiene una buena comunicacidn con sus usuarios. P e 5%
1" En la institucion se esfuerzan por dar cumplimiento a los reclamos que se
les plantea >< X X
12 | Considera que es positiva la capacidad de respuesta que ejecutan los X X X
servidores piblicos al ejecutar sus servicios publico
13 | Enlainstitucién se esfuerzan para mejorar la atencién de los usuarios. hd NE XK
14 | Elpersonal de la institucion se compromete en buscar soluciones a peticion ><
del usuario. 5.2 X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No | Si No
15 Considero que el servicio que brinda el Ministerio Publico — Fiscalia de la
Nacion es eficiente. 54 )( 7(
16 | Se me brinda toda la informacion necesaria para presentar mi reclamacion. | S > o
17 Los funcionarios del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién se esfuerzan )< )< >¢
para prevenir errores en la ejecucion de su trabajo.
18 | He recibido solucion rapida a las reclamaciones presentadas o s X<
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No | Si No
19 El personal de la institucion me ofrece un trato personalizado cuando me
atiende. X >< X




20 | Elpersonal de la institucidn comprande mis necesidades y me apoya &n X o W
mis frémites.

21 | Los funcionarios de la institucion manifiestan empatia al momento de ¥ %
atender. X

22 | Lainstitucion da celeridad a los framiles para evitar reclamacionas. L, e W

Observaciones (precisar si hay suficiencia);__ 57/ HARY SaficrEscs

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dif Mg: . -/4%/2. A87<R2E, (14 2927/00 cirocid oni... &7 88611

BB R RN AR RN EE R

Especialidad del validador:../ 275G, £ L RECHD Papids. S PLOCETAC Prds, (A 4. 69220

............................................................................... fersssalsnsssnnnscnnnade

'Pertinencia:E| llem corresponde al concepto tedrico formulade. : "
*Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimensitn especifica del constructa

iClaridad: Se enliznde sin dificullad aiguna el enunciade del ilem, es
concise, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands ks items planteados Firm

o Informante.
son suficientes para medir la dimension



ucv

dmnizee
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO
N° DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia | Claridad?® Sugerencias
at z
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 El Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacion sede central cuenta con =
equipamiento actualizado y medemo. )( )< )‘
2 La infraestructura de la institucién denota ser adecuada. o sy A
3 La apariencia de los equipos y recursos fisicos de la institucion son
adecuados para los servicios que ofrece. X >< x
4 El personal gue labora en la institucién denota una apariencia formal ¥ . d
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si | No | si | No
5 El personal que brinda servicio en la institucion transmite confianza. Pas NG >}
6 Me siento seguro en los framites y/o solicitudes que realizo con el personal ;
de la institucion. X X X
¥ & El personal cuenta con los conocimientos necesarios para resolver .
cualquier inconveniente. X 7< X
8 En la institucion recibo orientacion pertinente para realizar mis tramites de 7(
forma segura. >< X
9 El personal ofrece seguridad y fiabilidad en el servicio que brinda
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | Lainstitucién mantiene una buena comunicacion con sus usuarios. ~C > D
11 En la institucion se esfuerzan por dar cumplimiento a los reclamos que se ,
les plantea X )< )<
12 Considera que es positiva la capacidad de respuesta gue ejecutan los
servidores publicos al ejecutar sus servicios publico X 7< 7§
13 | Enlainstitucion se esfuerzan para mejorar la atencion de los usuarios. e D >
14 sllpersonﬁzl de la institucion se compromete en buscar soluciones a peticion X >< x
el usuario.
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No | Si No
15 | Considero que el servicio que brinda e! Ministerio Publico — Fiscalia de la .
Nacion es eficiente. x X )(
16 | Se me brinda toda la informacion necesaria para presentar mi reclamacién. | > el X
17 Los funcionarios del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacién se esfuerzan g ;
para prevenir errores en la ejecucion de su trabajo. )( 7< x
18 | He recibido solucidn répida a las reclamaciones presentadas P > >
DIMENSION 5: EMPATIA Si_ | No Si_ |No |Si | No
19 El persenal de la institucién me ofrece un trato personalizado cuando me
alig:de. i K x ><




20 | Elpersonal de la institucién comprende mis necesidades y me apoya en

mis tramites. ¥

21 | Los funcionarios de la institucion manifiestan empatia al momento de

atender. ><

X X
XX X

22 | Lainslitucion da celeridad a Ios frdmites para evitar reclamaciones, >

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ =/ HAY S Fre rExiceA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

................... ot ¥ 376/33/

----------------------------------------------

Especialidad del validadurnffﬁ‘g‘"r TEL EN DERECHO Pepes( ¥ Pricela Fepal - qu'f’(f o4 .??453

------------------------- L L e R . S, N
e

Pert JE/AON . - W S ..Z'J:.
"Pertinencia:El item corresponde & concapto lebrice farmulado. del 20

*Relevancia: El item e3 apropiado para representar al componenle o
dimension especifica del constructo

\ J
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es M
conciso, exaclo y directo fi

------------- sEEsseEmERamELaEEEg

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftlems planteados Firma dé -éxpertn Informante.
son suficientes para medir ka dimensidn .;/

...................................... .




Gestion de Reclamos

557 UCV

UHIVERS IDAD
CLIAR VALLER

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE RECLAMOS

N® l DIMENSIONES ! items Pertinenci |Relevancia | Claridad? Sugerencias
al 2

DIMENSION 1: PROCESOS Si No Si | No | si No
1 La institucién brinda informacion necesaria para realizar un reclamo. e 5 e
2 La institucian brinda facilidades para realizar las raclamaciones dentro del

establecimiento. ')Q > }(
3 Considera que la insfitucion pone atencién de forma adecuada a las

reclamaciones que se realizan. )4 XL )/\
4 Considera que la insiilucion ha simplificado el proceso de registro de

reclamaciones. )Q ><- K‘
5 Caonsidera que la institucion informa de forma practica sobre las

resoluciones de la queja o reclamo. ><~ )i X
6 El personal de la institucion brinda respuestas indicadas para la alencitn

de los reclamos. )( ‘7{‘& X
7 La instilucién brinda una respuesta rapida a las reclamaciones. s ~_ >
8 La institucién brinda informacion sobre el proceso de la reclamacion. > ~<
g La institucién le ha brindado informacién adecuada sobre sus raclamos. o e S
10 | Lainstitucién resuelve las reclamaciones de forma imparcial y equitativa. > > e
1 La institucion resuelve las reclamacicnes de forma favorable para el

usuario. -><. ,)< )(
12 Los reclamos que ha realizado hasta la actualidad se han resuelto de forma

imparcial. )(\ /\(\ )L

DIMENSION 2 Si__ | No Si_ |No |Si No
13 | Lainstitucion informa continvamente a los cludadanos que no existe cobro

por el registro d reclamacion. )< )‘(\ )(.
14 | Los funcionarios son honestos y no reciben ningdn tipo de coima para

acelerar el rémite de reclamacion. )< >< K
15 | Les funcionarios de la institucién mantienan profesionalisma ético en

proceso de atencion de reclamaciones. )( }< ){.
16 Existen algin problema al momento de registrar la reclamacian, > i .
17 | Considera gue la institucion divulga la informacion personal gue brindo en '

su reclamacion x )( )<
18 | Considera que la institucion no toma enserio las reclamaciones que se

registran, ){‘- 74 )<
19 | Los funcienarios de la institucion brindan una buena erientacian en el

proceso de gestion de reclamos. A >~ A




20 Los funcionarios de la institucion se encuentran capacitados para la
resalucion de reclamos.

es el idéneo.

21 | Los funcionarios de la institucion que se encarga de la gestion de reclamos

mejorar el proceso de atencion de reclamos.

22 | Considera que los funcionarios de |a institucion presental disposician para

mismos.

23 | Considera gue desde el tiempo en gue ha realizado alguna reclamacion en
el Ministeric Pablico - Fiscalia de la Nacion ha mejorado la gestion de los

24 | Percibe que existe una mejora en la comunicacion por parte de los

relacionadas con la atencion recibida.

funcionarios de la institucion para disminuir &l volumen de reclamaciones

% e XK I

<X Px X

KX IAPR X

Observaciones (precisar si hay suficiencia).__ <>~ 4/ Fuirc cxic n

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [.X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . ,é,gl::/ﬁ ‘QC’WE'{"“:E C}A’Q’q .z.::f

"Pertinencia:E! item corresponde al conceplo ledrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensian especifica del construcio

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadas
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Especialidad del validador:.. L2922 EX£4 LEZECHT, . (, ﬂf.:w:r ﬂﬁﬁf;ﬁ:ﬁf ¢ M” ¢Z?é’ o

Firma del Experto Informante.




Ucv

UNIVERSIDAD
CEEAR WALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE RECLAMOS

proceso de gestion de reclamos,

N® DIMENSIOMNES / items Pertinenci Relevancia | Claridad® | Sugerencias
at z
] DIMENSION 1: PROCESOS Si No Si No Si No

1 La institucian brinda informacion necesaria para realizar un reclamo. by > X
2 La institucion brinda facilidades para realizar las reclamaciones dentra del :

establecimiento. )<. )(-- X\
3 Cansidera que |a institucion pone alencion de forma adecuada a las ]

reclamaciones gue se realizan. )‘( >':-— }(-
4 Considera que la institucian ha simplificado el proceso de registro de

reclamaciones. /'J(_ /{- )’Q
5 Considera que la institucion informa de forma préctica sobre las

resoluciones de la gueja o reclamo. }Q- )Q )<\
6 El personal de |a institucion brinda respuestas indicadas para la atencion |

de los reclamos. 7Q L )<.
7 La institucidn brinda una respuesta rapida a las reclamacionas. a N .
8 La insfitucidn brinda informacidn sobre el proceso de la reclamacian. o ~l o
9 La institucion le ha brindado informacion adecuada sobre sus reclamos. > o i
10 La institucion resuelve las reclamaciones de forma imparcial v equitativa. < > >
11 La institucidn resuslve las reclamaciones de forma favorable para el

USUario. }"/\ )Q )4
12 Los reclamos que ha realizado hasta la actualidad se han resuelto de forma K )<_

imparcial. )<

DIMENSION 2 Si No Si No | Si No
13 La institucion informa continuamente a los ciudadanos que no existe cobro )<

por el registra d reclamacion, 7:;‘ )<-
14 Los funcionarios son honestos y no reciben ningtn tipo de coima para

acelerar &l ramite de reclamacian. )< ){ )<
15 Los funcionarios de la insfilucion mantienen profesionalismo ético en )‘( 7{\

proceso de atencion de reclamaciones. )C—
16 | Esxisten algin problema al momento de registrar la reclamacion. P b >
17 Considera que la insfitucién divulga la informacion personal que brindo en )< ’

su reclamacion )< ?<
18 Considera que la institucion no toma enserie las reclamaciones que se

reqgistran. }<~ )Q 7<~
19 Los funcionarios de la institucion brindan una buena orientacion en el )('; P"L jL_




20 | Los funcionanes de la institucién se encuentran capacitados para la
resalucion de reclamos.

21 Los funcionarios de la institucion que se encarga de |a gestion de reclamos
es el idoneo.

22 Considera que los funcionarios de la inslitucidn presentaN disposicidn para
mejarar el proceso de atencion de reclamos.

23 | Considera que desde el iempo en que ha realizado alguna reclamacion en
el Ministerio Piblico - Fiscalia de la Nacion ha mejorado la gestion  de los
mismos.

24 | Percibe que existe una mejora en la comunicacion por parte de los
funcionarios de la institucidn para disminuir el volumen de reclamacicnes
relacionadas con la atencidn recibida.

}QX>_<><>\
S XORIPRX
KR PRPRIR

Observaciones (precisar si hay suficiencia); >~ ~79Y S Horswis A

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [><] Apli-i:ab!e después de corregir [>J No aplicablepﬂ'

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ‘ﬁf‘f
' &R AL e P s 20 CEAT P,
Especialidad del validador: C?‘&Mf C"giﬁ'ﬁﬁg&lﬁﬁaf ExAR. ¥ SO CEST. Gl

............ [

'Pertinencia:El item corresponde al cencepto tedrico formulado.
*Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dal ifem, es
conciso, exacto y directo

\._". -/
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Exﬁtg:l;formante.

son suficientes para medir la dimensién
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Umivensioan
CESAR VALLED

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE RECLAMOS

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci [Relevancia
al 2

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1: PROCESOS

No No

No

-

La institucion brinda informacion necesaria para realizar un reclamo,

La institucion brinda facilidades para realizar las reclamaciones dentro del
establecimiento.

Considera que la instilucién pone atencidn de forma adecuada a las
reclamaciones que se realizan.

Considera que la institucion ha simplificado el proceso de registro de
reclamaciones.

Considera que la institucion informa de forma practica sobre las
resoluciones de la queja o reclamo.

El personal de la institucién brinda respuestas indicadas para la atencién
de los reclamos.

La institucién brinda una respuesta rapida a las reclamaciones.

La institucién brinda informacidn sobre el proceso de la reclamacion.

La institucion le ha brindado informacién adecuada sobre sus reclamos.

La institucion resuelve las reclamaciones de forma imparcial y equitativa.

La institucion resuelve las reclamaciones de forma favorable para el
usuario.

Los reclamos que ha realizado hasta la actualidad se han resuelto de forma
imparcial.

KPR S A S XX e
KK IR K PR [R | [

R A e e P N R R

DIMENSION 2

w

i No

@2

No

w

No

La institucion informa continuamente a los ciudadanos que no existe cobro
por el registro d reclamacion.

Los funcionarics son honestos y no reciben ningun tipo de coima para
acelerar el tramite de reclamacién.

Los funcionarios de la institucion mantienen profesionalismo ético en
proceso de atencion de reclamaciones.

Existen algin problema al momento de registrar la reclamacion.

Considera que Ia insitucion divulga la informacion personal que brindo en
su reclamacion

Considera que la institucién no toma enseric las reclamaciones que se
registran.

Los funcionarios de la institucién brindan una buena orientacion en el
proceso de gestion de reclamos.

AKX = PR [A [ X
KRR PRI > (A

KA x PR [ XK




resolucidn de reclamos.

21 Los funcionarios de la institucién que se encarga de la gestion de reclamos
ez &l iddneo.

22 | Considera que los funcionarios de la instilucién presentaN disposician para J
mejorar el proceso de atencion de reclamos. !\
23 Considera que desde el tiempo en que ha realizado alguna reclamacion en
&l Ministerio Pablico — Fiscalia de la Macidn ha mejorada [a gestion de los X
mismos,

24 Percibe que existe una mejora en la comunicacion por parte de los

funcionarios de |a institucidn para disminuir &l valumen de reclamaciones }f
relacionadas con la alencién recibida.

Observaciones (precisar si hay suficiencia);__ -3+ RS SUFC i

[ 20 Los funcionarios de la institucién se encuentran capacitados para la J{,

KA XXX
< | PR PX

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicah!e después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .x:.fé’-:’ﬁ{f‘.)’:"a TECOURL %’&/"L‘f R 2 Y S ; ‘?!'536“/9% . R
Especialidad del vandadcr.....’f’f‘ﬁ”.’gf?:—‘f@' “rﬂﬁﬂéﬂﬁgf}_ﬁr&i%ﬁgd{dﬁ;,{k{*é&’fﬁyﬂ'ﬁé{'{;j ................ SEm——

LY 4o SO, da 02

'Pertinencia:El ilem corresponde al concepto ledrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica dal conglructo - r !
IClaridad: Se entiznde sin dificullad alguna el enunciado del item, es ‘% =— /
conciso, exacho y direcio
A =
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados Firma :@ Experto Informante.
P Pe

son suficientes para medir la dimension
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Anexo 7: Validacion de datos de Juez validado por SUNEDU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GUTIERREZ CANALES,

MARIO RAUL
DNI 41167643

BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 30/03/2005
Maodalidad de estudios: -

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU
PERU

GUTIERREZ CANALES,

MARIO RAUL
DNI 41167643

ABOGADO
Fecha de diploma: 25/06/2008
Maodalidad de estudios: -

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU
PERU

GUTIERREZ CANALES,

MARIO RAUL
DNI 41167643

MAGISTER EN DERECHO

MENCION EN DERECHO CONSTITUCIONAL Y
DERECHOS HUMANOS

Fecha de diploma: 05/09/2014

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

GUTIERREZ CANALES,

MARIO RAUL
DNI 41167643

MAGISTER EN DERECHO

CON MENCION EN DERECHO CONSTITUCIONAL Y
DERECHOS HUMANOS

Fecha de diploma: 05/09/2014

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

GUTIERREZ CANALES,

MARIO RAUL
DNI 41167643

TITULO OFICIAL DE MASTER UNIVERSITARIO

EN DERECHO PARLAMENTARIO, ELECCIONES Y

ESTUDIOS LEGISLATIVOS
Fecha de Diploma: 18/07/2017
TIPO:

= RECONOCIMIENTO

Fecha de Resolucion de
Reconocimiento: 21/05/2019

Modalldad de estudios:
Duraclén de estudios:

Universidad Complutense de Madrid
ESPANA
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DN 09488677

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 01/06/2007
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN
PEDRO
PERU

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DN 09488677

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

EN LA ESPECIALIDAD DE FORMACION LABORAL, CON
MENCION EN ADMINISTRACION Y CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 02/08/2007

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN
PEDRO
PERU

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DN 09488677

BACHILLER EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS
POLICIALES

Fecha de diploma: 07/12/2010

Modalidad de estudios: -

ESCUELA DE OFICIALES DE LA
POLICIA NACIONAL DEL PERU
PERU

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DN 09488677

BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 27/01/16
Modalidad de estudios: FRESENCIAL

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO
DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DNT 09488677

ABOGADO
Fecha de diploma: 30/03/16
Modalidad de estudios: FPRESENCIAL

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO
DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

MALPARTIDA
OLIVERA, MARIO
ARTURO

DNT 09488677

MAESTRO EN DERECHO PROCESAL PENAL CON
MENCION EN DESTREZAS Y TECNICAS DE LITIGACION
ORAL

Fecha de diploma: 05/09/19

Modalidad de esiudios: FPRESENCIAL

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO
DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

YAURI CUADROS, IGNACIO
TEODORO
DNI 43361331

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS
POLITICAS

Fecha de diploma: 24/10/2011

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
PERU

YAURI CUADROS, IGNACIO
TEODORO
DNI 43361331

ABOGADO

Fecha de diploma: 14/05/2012
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN DE HUANUCO
PERU

YAURI CUADROS, IGNACIO
TEODORO
DNI 43301331

MAESTRO EN DERECHO PENAL Y
PROCESAL PENAL

Fecha de diploma: 11/07/18

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIO
PERU




Anexo 8: Fiabilidad de los instrumentos de medicién

Tabla 13

Tamario de la prueba piloto para el Cuestionario de Satisfaccion del usuario

Participantes N %
Incluido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

La tabla 13 indica que han participado 30 usuarios en la prueba piloto del
Cuestionario de Satisfaccion del Usuario.

Tabla 14

Coeficiente de Alfa de Cronbach de Cuestionario de Satisfaccion al usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

,967 22

En la tabla 14 se muestra que segun la aplicacion de la prueba piloto del
Cuestionario de Satisfaccion al Usuario se obtuvo un coeficiente de Alfa de

Cronbach de .967, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento.



Tabla 15

Tamario de la prueba piloto para el Cuestionario de Satisfaccion del usuario

Participantes N %
Incluido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

La tabla 15 indica que han participado 30 usuarios en la prueba piloto del
Cuestionario de Gestion de Reclamos

Tabla 16

Coeficiente de Alfa de Cronbach de Cuestionario de Gestion de Reclamos

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 24

En la tabla 16 se muestra que segun la aplicacion de la prueba piloto del
Cuestionario de Gestion de reclamos se obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach

de .980, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento.



Anexo 9: Autorizacidn de la entidad

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Nombre de la Organizacién: I RUC: 2573 13%030].

;7(' /m‘s/éw’v‘ 2’4/20 - /?75(0/12: «./o é7 Locos

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
fu/uu-'ng Empadic Zlodosic Vorgas 401376

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ‘7" del Cédigo de Etica en
Investigaci6n de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico — Fiscalia de la
Nacién, 2021

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Miguel Antonio Olértegui Torres 41963057

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que seréd de acceso abierto para los usuarios y podra ser

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

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: a Vargas
iriDAD Y
. ONA
Firma: 22
(Titular o Representante lega)/de la Institucién)
(*) Cédigo de Etica en Ir igacion de la Uni d César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ¥ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i igacion es d bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en haya un acuerdo formal con el e o director de la nizac ara que se difunda la identidad de la institucién. Por
ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los Informes o tesis, no se deberd incluir la di inacién de la izacién, pero
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Anexo 10: Resolucién de aprobacién de tesis

RJ. N* 4185-2021-UCV-VA-EPG-FOSLO1/J-INT

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 4185-2021-UCV-VA-EPG-FO5L01/J-INT

Los Olivos, 9 de noviembre de 2021
VISTO:

El informe presentado por el (la) docente Mtro(a). Dr. (a) Espinoza Rivera Marco Aurelio de la Experiencia
Curricular “Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion” del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, a
la Jefatura de la Escuela de Posgrado de la Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo, solicitando la
inscripcion del proyecto de investigacion:

“Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacion, 2021”
presentado por el (la) estudiante:
Miguel Antonio Olortegui Torres
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El sistema de Evaluacion de la
Investigacion implica el seguimiento de los trabajos de investigacion, desde su concepcion hasta su obtencion de los
resultados para su sustentacion y publicacion”.

Que, el articulo 14° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “La vigencia del proyecto es un
afo. En caso de exceder el tiempo considerado, el interesado debera remitirse a los procedimientos de investigacion
de la Escuela de Posgrado”.

Que, el articulo 17° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El proyecto de tesis es elaborado
por un estudiante bajo la asesoria del docente metoddlogo, dentro del cronograma y normatividad académica
establecida y culmina, previa evaluacion, con opinién favorable del docente metoddlogo y la obtencion de la
resolucion del proyecto”.

Que, el articulo 35° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El docente se constituye en
asesor metodologo, responsable del monitoreo y evaluacion del disefio y desarrollo del proyecto de tesis”.

Que, el (la) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios para
inscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de investigacion cuenta con la opinion favorable del docente metoddlogo de la
experiencia curricular de “Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion”.

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y reglamento vigente;
SE RESUELVE:

Art. 1°- Aprobar el proyecto de tesis Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico -
Fiscalia de la Nacion, 2021, presentado por el (la) Bach. Miguel Antonio Olértegui Torres, con Cadigo:
7000511352, el mismo que contard con un plazo maximo de un afio para su ejecucion.

Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la linea de investigacion: Reforma y Modernizacion del
Estado, correspondiente al Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Somos la unlversidad de los fFlw| o)
que quieren salir adelante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 3°.- Designar al Mtro(a). Dr(a). Espinoza Rivera Marco Aurelio como asesor metoddlogo del proyecto de tesis:
Satisfaccion del Usuario y Gestion de Reclamos en el Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacién, 2021.

Registrese, comuniquese y archivese.

Escuela de Posgrado - Campus Lima Norte

Somos la unlven.'sidad de los fFIwi e ®
que quieren salir adelante.
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